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Skripsi ini membahas tentang Penerapan Excellence Communication dalam 
Divisi Humas Di PDAM Kota Makassar. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk 
mengetahui bentuk penerapan excellence communication dalam divisi humas PDAM 
Kota Makassar dan mengetahui faktor pendukung dan penghambat dalam penerapan 
Excellence communication dalam Divisi Humas Kota Makassar. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif dan berlokasi di Jalan Sam 
Ratulangi Kota Makassar. Pendekatan penelitian yang dilakukan adalah pendekatan 
kualitatif. Sumber data dalam penelitian ini adalah sumber data primer berjumlah 3 
informan yang terdiri kepala Humas di PDAM Kota Makassar dan 2 orang pegawai. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: teknik 
observasi, wawancara dan dokumentasi. Teknik pengolahan dan analisis data adalah: 
Data reduction (reduksi data), peragaan data, penarikan kesimpulan. 
Humas PDAM kota Makassar telah menjalankan tugasnyanya dengan baik. 
Hal ini dilihat dari penanganan terhadap masalah yang terjadi pada pelanggan PDAM 
kota Makassar melalui Program Peduli Air bersih. Penerapan Excellence 
Communication bagi Devisi Humas PDAM Kota Makassar yaitu dasar pengetahuan 
(knowledge core) dengan konsep Riset dan Penelitian, Analisis Strategis, Konsep 
Strategis, Presentasi dan Manajemen dan Pelaksanaan Konsep. Kemudian harapan 
bersama (Shared Expectation), dan budaya organisasi yang partisipatif (Participative 
Culture). Humas PDAM kota Makassar memiliki dasar pengetahuan mengenai 
komunikasi dua arah antara pelangan PDAM dan Humas PDAM kota Makassar. 
Pendukung dan penghambat penerapan Excellence Communication pada 
devisi Humas PDAM Kota Makassar adalah sebgai pendukung, masyarakat dapat 
bekerjasama dalam persoalan keluhan dari masyarakat dan kebutuhan informasi 
masyarakat sehingga, pihak perusahaan juga merasa sangat terbantu oleh kerjasama 
masyarakat tersebut. Sedangkan kendalanya adalah kurangnya tenaga ahli atau yang 
bersifat teknis seperti jumlah pemakai tidak berbanding lurus dengan penyediaan Air 
sehingga memunculkan isu bahwa pekerjaan PDAM Kota Makassar kurang 
maksimal. Implikasinya adalah adanya kendala teknis seperti kurangnya staf ahli 
dalam memberikan support terhadap pekerjaan yang terkadang tidak sesuai dengan 
jabatan. Sebaiknya pihak PDAM Kota Makassar lebih memberikan kepuasan 
informasi yang dibutuhkan pelanggan. Dan juga bukan hanya membedakan antara air 
yang bau dan kotor kemudian air yang tidak bau dan air tidak kotor tetapi juga 
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A. Transliterasi Arab-Latin 
Transliterasi adalah pengalihan huruf dari abjad yang satu ke abjad lainnya. 
Yang dimaksud dengan transliterasi Arab-Latin dalam pedoman ini adalah penyalinan 
huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin serta segala perangkatnya. 
Ada beberapa sistem transliterasi Arab-Latin yang selama ini digu-nakan 
dalam lingkungan akademik, baik di Indonesia maupun di tingkat global. Namun, 
dengan sejumlah pertimbangan praktis dan akademik, tim penyusun pedoman ini 
mengadopsi “Pedoman Transliterasi Arab Latin” yang merupakan hasil keputusan 
bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan R.I., 
masing-masing Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. Tim penyusun 
hanya mengadakan sedikit adaptasi terhadap transliterasi artikel atau kata sandang 
dalam sis-tem tulisan Arab yang dilambangkan dengan huruf  ال (alif lam ma‘arifah). 
Dalam pedoman ini, al- ditransliterasi dengan cara yang sama, baik ia diikuti oleh alif 
lam Syamsiyah maupun Qamariyah. 
Dengan memilih dan menetapkan sistem transliterasi tersebut di atas sebagai 
acuan dalam pedoman ini, mahasiswa yang menulis karya tulis ilmiah di lingkungan 
UIN Alauddin Makassar diharuskan untuk mengikuti pedoman transliterasi Arab-
Latin tersebut secara konsisten jika transli-terasi memang diperlukan dalam karya 
tulis mereka. Berikut adalah penje-lasan lengkap tentang pedoman tersebut. 
1. Konsonan 
Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat 






















































































































































































Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda 
apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda (’). 
2. Vokal 
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal tunggal 
atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 















a a َ ا 
 kasrah 
 
i i َ ا 
 d}ammah 
 

































































Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harakat 





 kaifa : َكـْيـفَ 
 haula : َهـْو لَ 
3. Maddah 
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 







 mata : مـَا تَ 
 rama : َرَمـى
 qila : قِـْيـلَ 









fathah  dan ya 
 
ai a dan i  ْـَى 
 fathah dan wau 
 































a dan garis di 
atas 
 i dan garis di 
atas 







4. Ta marbu>t}ah 
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua, yaitu: ta marbutah yang hidup atau 
mendapat harkat fath}ah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah [t]. Sedangkan 
ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya adalah [h]. 
Kalau pada kata yang berakhir dengan ta marbutah diikuti oleh kata yang 
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta 
marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 
Contoh: 
 raud}ah al-at}fal :  َرْوَضـة ُ األ ْطفَالِ 
 ُ  al-madinah al-fad}ilah : اَْلـَمـِدْيـنَـة ُ اَْلـفـَاِضــلَة
 ُ  al-h}ikmah :  اَلـِْحـْكـَمــة
5. Syaddah (Tasydi>d) 
Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 
sebuah tanda tasydi>d (   ِ   ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan 
huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 
Contoh: 
 َ  <rabbana : َرب ـَـنا
 َ ـَْيــنا  <najjai>na : نَـج 
 ُ  al-h}aqq : اَلـْـَحـق 
 ُ  al-h}ajj : اَلـْـَحـج 
 nu“ima : نُع ـِـمَ 
 aduwwun‘ : َعـدُو  
Jika huruf ى ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf kasrah 






 (Ali> (bukan ‘Aliyy atau ‘Aly‘ : َعـِلـى  
 (Arabi> (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby‘ : َعـَربـِـى  
6. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf  ال (alif 
lam ma‘arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi seperti 
biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf qamariah. Kata 
sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang 
ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar 
(-). 
Contohnya: 
ـَْمـسُ   ِ  (al-syamsu (bukan asy-syamsu : اَلش 
 ُ لـْـَزلـَـة  (al-zalzalah (az-zalzalah : اَلزَّ
 ُ  al-falsafah : اَلـْـفَـْلسـفَة
 al-bila>du :  اَلـْـبــِـالَدُ 
7. Hamzah 
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (’) hanya berlaku bagi 
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di awal 
kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. 
Contohnya: 
 ta’muruna :  تـَأُمـُرْونَ 
 ’al-nau :  اَلـْـن ـَْوءُ 
 syai’un :  َشـْيء  





8. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia 
Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau 
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat 
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa Indonesia, atau 
sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi ditulis menurut cara 
transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur’an (dari al-Qur’an), Sunnah, khusus dan 
umum. Namun, bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, 
maka mereka harus ditransliterasi secara utuh.  
Contoh: 
Fi Z{ilal al-Qur’an 
Al-Sunnah qabl al-tadwin 
Al-‘Ibarat bi ‘umum al-lafz la bi khusus al-sabab 
9. Lafz} al-Jala>lah (الله) 
Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya atau 
berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransli-terasi tanpa huruf 
hamzah. 
Contoh: 
   billah     بِِا اللهِ  dinullah     ِديـُْن اللهِ 
Adapun ta marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalalah, 
ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh: 
ْم فِْي َرحــْـَمِة اللهِ ـهُ      hum firah}matillah 
10. Huruf Kapital 
Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam 





kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf 
kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang, tempat, 
bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata 
sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri 
tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka 
huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-). Ketentuan yang 
sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh kata 
sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, 
CDK, dan DR).  
Contoh: 
Wa ma> Muhammadun illa rasu 
Inna awwala baitin wud}i‘a linnasi lallazi bi Bakkata mubarakan 
Syahru Ramad}an al-lazi unzila fih al-Qur’an 
Nasir al-Din al-Tusi 
Abu Nasr al-Farabi 
Al-Gazali 
Al-Munqiz min al-Dalal 
Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abu> 
(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu harus 




Abu al-Walid Muhammad ibnu Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abu 
al-Walid Muhammad (bukan: Rusyd, Abu al-Walid Muh}ammad 
Ibnu) 
Nas}r H{amid Abu Zaid, ditulis menjadi: Abu Zaid, Nasr Hamid (bukan: 






Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 
swt. = subhanahuwa ta‘ala 
saw. = sallallahu ‘alaihi wa sallam 
a.s. = ‘alaihi al-salam 
H = Hijrah 
M = Masehi 
SM = Sebelum Masehi 
l. = Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 
w.  = Wafat tahun 
Q.S. …(…): 4 = Quran, Surah …, ayat 4 
r.a= radhiallahu anhu/ anha/ anhum 
 Untuk karya ilmiah berbahas Arab, beberapa singkatan dalam bahasa Arab: 
 صفحة = ص 
 بدون مكان = دم 
 صلى الله عليه و سلم = صلعم 
 طبعة = ط 
 بدون ناشر = دن 
= الخ  الى اخره    \ الى  اخرها   





A. Latar Belakang Masalah  
Setiap perusahaan pasti mempunyai suatu permasalahan, karena dengan 
permasalahan tersebut perusahaan lebih tahu bagaimana cara perusahaan untuk dapat 
mempertahankan usahanya tersebut dan bisa mengetahui kelemahan – kelemahan 
perusahaan agar dapat diperbaiki kembali, salah satu perusahaan yang kami bahas 
adalah PDAM, PDAM merupakan salah satu unit usaha milik daerah yang bergerak 
dalam distribusi air  bersih bagi masyarakat umum yang diawasi dan dimonitor oleh 
aparat–aparat eksekutif maupun legislatif. PDAM terdapat di setiap provinsi, 
kabupaten, dan kotamadya di seluruh Indonesia. 
Fokus pembahasan dalam penelitian ini adalah PDAM Kota Makassar. PDAM 
Kota Makassar merupakan Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar, terus 
menerus mengalami perkembangan melalui tahap demi tahap dalam lintasan sejarah 
yang cukup panjang. Berawal pada tahun 1924 dengan dibangunnya Instalasi 
Pengolahan Air (IPA) I Ratulangi oleh pemerintah Hindia Belanda dengan nama 
Waterleidjding Bedrijf kapasitas produksi terpasang 50 l/d, kemudian pada jaman 





Sungai Jeneberang terletak 7 km disebelah selatan kota, dipompa melalui saluran 
tertutup ke Instalasi Ratulangi.1 
PDAM milik juga suatu usaha berupa air mineral kemasan yang diproduksi 
dan dikelola untuk dapat menambah laba agar optimal. Di setiap Provinsi, Kabupaten 
memiliki PDAM, karena suatu daerah mempunyai kewajiban untuk dapat memenuhi 
air bersih terhadap masyarakatnya. Perusahaan PDAM di tuntut dapat memenuhi 
kebutuhan dan tanggap terhadap pelanggan untuk kemajuan perusahaan itu sendiri. 
Mengingat arti pentingnya peran dan fungsi humas sebagai pusat 
penyebarluasan informasi, keterbukaan dan otonomi daerah ini, sangat perlu 
menyamakan visi, misi dan persepsi tentang kehumasan, baik di pusat maupun di 
daerah. Terutama dalam mengelola ruang koordinasi bagi penyelenggaraan tugas-
tugas kehumasan. Untuk itu dibutuhkan pengembangan organisasi (organization 
development) humas di daerah dalam arti yang luas. Sehingga dengan peningkatan 
peran dan fungsi humas di daerah secara profesional akan dapat mengelola 
pembentukan opini masyarakat untuk memahami setiap fenomena pemerintahan dan 
mampu membangun perilaku yang dapat menerima suatu kebijakan dengan perilaku 
yang baik. 
Untuk dapat berperan dalam mewujudkan pemerintahan yang baik (good 
governance), menjadi suatu keharusan bagi humas pemerintah dan pemerintah daerah 
untuk menyesuaikan diri dengan perkembangan lingkungan strategis yang terjadi dan 
senantiasa memegang etika kehumasan sesuai dengan peraturan perundang-undangan 
                                                          





yang berlaku. Hal ini tidak mudah, karena harus bersaing dengan media massa 
nonpemerintah yang dikelola dengan sangat profesional dengan kebebasan liberalnya. 
Ini yang menjadi tantangan ke depan yang perlu disikapi dengan arif dan senantiasa 
menjadikan media masa non pemerintah tersebut sebagai mitra kerja untuk 
menyampaikan pesan-pesan politik pemerintah. 
Seorang pakar marketing PR, Smith mengemukakan pendapatnya tentang arti 
informasi dalam bidang militer dan marketing, bahwa informasi dapat menciptakan 
power. Dalam kaitan ini dikutip pula pendapat Jefkins tentang posisi praktisi atau 
humas dalam suatu organisasi yang merupakan mata, telinga dan suara dari 
perusahaan. Hal ini senada dengan yang diungkapkan oleh Ivy Lee.2 
Media merupakan jalur terpenting dalam kegiatan humas. Meskipun kata itu 
seringkali hanya dipakai mengacu kepada penyiaran komunikasi metode modern 
melalui televisi dan radio, bagi kebanyakan humas, kata ini mengacu kepada seluruh 
wilayah kerjanya baik surat kabar maupun majalah atau selebaran. 
 Saat ini, era informasi dan komunikasi semakin maju. Akses terhadap 
informasi semakin luas. Komunikasi yang digunakan adalah komunikasi yang 
interaktif. Komunikasi yang satu arah yang hanya berfokus kepada satu sumber tidak 
dapat lagi digunakan. Organisasi perusahaan tidak bias bersikap sebagai penyampai 
informasi kepada publik. Kondisi ini juga berlaku bagi PDAM yang kegiatan 
organisasinya bergantung kepada publik. PDAM sudah tidak bisa lagi menggunakan 
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komunikasi satu arah yang tidak efektif hanya bersikap sebagai penyedia informasi 
tanpa mengetahui respon balik publik.3 
Sebagai komunikator perusahaan, Humas PDAM harus melakukan perubahan 
yang lebih baik terhadap komunikasi dan penerapan perannya di PDAM. Humas 
PDAM sudah seharusnya menerapkan Excellence Communication. Excellence 
Communication merupakan sebuah konsep yang diperoleh dari studi yang dilakukan 
pada tahun 1990-1991 oleh James Grunig beserta timnya mengenai aspek ideal peran 
Humas didalam organisai. Excellence Communication adalah aspek yang dapat 
membantu organisai untuk menjadi lebih efektif dan memperoleh kemudahan dalam 
mencapai tujuannya. Hal ini dikarenakan, organisasi yang telah menjalankan 
Excellence Communication telah memiliki hubungan baik dengan publiknya, internal 
dan eksternal sehingga aktivitasnya dapat bejalan lancar tanpa ada hambatan.4 
Excellence Communication berasal dari Excellence Study yaitu studi yang 
dilakukan Grunig bersama rekan-rekannya satu tim yang beranggotakan David 
Dozer, Larissa Grunig, William Ehling, Fred Repper, dan John White. Studi 
Kehumasan ini disponsori oleh International Association Of Business 
Communiciators (IABC). Excellence Study menghasilkan Excellence Theory yang 
merupakan teori yang membahas mengenai fungsi dan peran ideal Humas yang harus 
dilaksanakan didalam lembaga atau organisasi. Inti dari Excellence Theory yang 
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membahas mengenai fungsi dan teori peran Humas yang ideal adalah Excellence 
Communication. Excellence Communication memberikan pemaparan mengenai 
kriteria yang seharusnya menciptakan keberhasilan organisasi atau organisasi yang 
Excellence melalui penerapan Humas yang baik.5 
Excellence Communication terdiri dari tiga aspek (sphere), yaitu knowledge 
core (dasar pengetahuan), shared expectations (budaya yang patisipatif didalam 
organisasi). Knowledge core merupakan dasar pengetahuan yang harus dimiliki oleh 
komunikator mengenai peran manajerial atau menjalankan manejemen strategi 
oprasional dan bentuk komunikasi yang ideal didalam komunikasi yang asimetris dan 
simetris (asymmetrical and symmetrical communications).6 
Pada komunikasi dua arah asimetris, humas melakukan persuasi dalam 
mempengaruhi publik untuk mendukung organisasi dan bertindak sesuai keinginan 
organisasi. Sedangkan dalam komunikasi dua arah simetris, humas dituntut untuk 
melakukan negosiasi dengan pimpinan organisasi atau koalisi dominan untuk 
mempertimbangkan masukan dari humas mengenai kebijakan. Jadi, dalam mencapai 
komunikasi dua arah tersebut, humas memainkan peran penting sebagai mediator 
antara organisasi dengan publiknya. Dengan adanya komunikasi dua arah asimetris 
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dan simetris maka telah terbentuk hubungan yang baik antara organisasi dengan 
publik dan itu dapat mendukung orgnisasi dalam mencapai tujuannya.7 
Peranan humas kadangkala tidak dipakai oleh suatu instansi. Didalam suatu 
instansi terkadang ada yang masih melekatkan profesi humas atau suatu badan humas 
dengan badan atau bagian struktur perusahaan yang lain. Seringkali peranan humas 
juga tidak dipakai oleh suatu instansi. Peranan humas belum berjalan dengan baik 
apabila  tidak mempunyai struktur tersendiri. Publik sasaran didalam humas terbagi 
menjadi dua, yaitu : Publik internal dan publik eksternal. Publik Internal adalah 
khalayak yang bergiat didalam organisasi yang ada pada umumnya merupakan 
karyawan, sedangkan publik eksternal adalah mereka yang berada di luar organisasi, 
tetapi ada hubungannya dengan organiasai. Bertolak dari tugas pokok humas 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar di atas, pada penelitian ini 
juga ada hubungan  masyarakat dengan publik eksternal yaitu masyarakat pelanggan 
yang ada di Kota Makassar sebagai suatu bukti fenomena permasalahan perusahaan 
yang terjadi. Peran dan fungsi humas  dalam sebuah perusahaan sangatlah penting 
demi kemajuan perusahaan. Selain itu ditunjukan pula dengan tugas seorang humas 
yang harus mengabdi pada kepentingan publik, memelihara komunikasi yang baik 
antara publik intern maupun ekstern serta menjalankan fungsinya yang dititik 
beratkan kepada moral dan tingkah laku yang baik sehingga akan memberikan citra 
yang positif terhadap perusahaan.8 
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Penilaian masyarakat terhadap sebuah perusahaan tentu tidak muncul secara 
otomatis, hal ini membutuhkan waktu dan proses yang cukup lama. Salah satu contoh 
perusahaan yang bergerak di bidang jasa misalnya, tentu akan mendapat penilaian 
langsung, apakah pelayanan mereka sudah sesuai atau belum dengan apa yang 
dibutuhkan oleh masyarakat, apakah air sudah mengalir sampai kerumah warga, 
apakah air PDAM itu tercemar dan apakah masih ada pencurian air. Tentunya masih 
banyak lagi pertanyaan-pertanyaan yang harus di jawab oleh perusahaan-perusahaan 
atau intansi-intansi di Indonesia.  
Citra Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar dimata 
masyarakat Kota Makassar dimana saat peneliti melakukan pra penelitian memang 
tidak dapat disimpulkan selalu baik, masyarakat Kota Maksaar  mengeluh terhadap 
pelayanan yang diberikan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar. 
Dari berbagai fenomena saat peneliti melakukan pra penelitian dapat diketahui bahwa 
banyak permasalahan yang berhubungan dengan  kesediaan air bersih yang 
merupakan keluhan dari masyarakat Kota Makssar, diantaranya : Adanya  saluran air  
yang tidak lancar bahkan tidak berjalan sama sekali, sering air tercemar pada saat 
disalurkan  pada pengguna, air yang disalurkan terasa kaporit dan tidak enak 
diminum, masih terdapat pencurian air, karena pipa yang disalurkan pada  masyarakat 
sering macet, dan masyarakat melakukan penyambungan liar dari pipa  induk 
penyaluran air bersih, dan tagihan air tidak sesuai dengan meter.9 
                                                          





Permasalahan tersebut dapat mempengaruhi citra perusahaan tersebut, 
sehingga menjadi kurang baik citra PDAM Kota Makassar di mata masyarakat. 
Untuk mengatasi masalah-masalah dengan pihak eksternal, salah satunya 
meningkatkan citra perusahaan agar dapat terus terpelihara. Di instansi pemerintah 
maupun swasta memiliki bagian khusus yang bertugas menangani masalah tersebut, 
yaitu bagian Humas. Demikian juga dengan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Kota Makassar agar perusahaannya tetap terjaga, Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Kota Makassar mempunyai bagian Humas. Bertolak dari latar belakang 
masalah diatas, dan dalam menangani masalah tersebut pasti akan menemukan 
hambatan dalam proses menyelesaikan masalah.  
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan hal tersebut, maka peneliti tertarik untuk lebih mengetahui 
bagaimana penerapan Excellence communication dalam divisi Humas kota Makassar. 
Oleh karena itu peneliti mengemukakan masalah pokok yakni “penerapan Excellence 
communication dalam divisi Humas kota Makassar”. Dari masalah pokok tersebut 
maka dapat di bentuk beberapa pertanyaan penelitian sebagai berikut:  
1. Bagaimana bentuk penerapan excellence communication dalam divisi humas 
PDAM kota Makassar? 
2. Apa pendukung dan penghambat penerapan Excellence communication dalam 







C. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus 
1. Excellence communication 
Excellence Communication berasal dari Excellence Study yaitu studi yang 
menghasilkan Excellence Theory yang merupakan teori yang membahas mengenai 
fungsi dan peran ideal Humas yang harus dilaksanakan didalam lembaga atau 
organisasi. Inti dari Excellence Theory yang membahas mengenai fungsi dan teori 
peran Humas yang ideal adalah Excellence Communication. Excellence 
Communication memberikan pemaparan mengenai kriteria yang seharusnya 
menciptakan keberhasilan organisasi atau organisasi yang Excellence melalui 
penerapan humas yang baik. 
Excellence Communication terdiri dari tiga aspek (sphere), yaitu knowledge 
core (dasar pengetahuan), shared expectations (budaya yang patisipatif didalam 
organisasi). Knowledge core merupakan dasar pengetahuan yang harus dimiliki oleh 
komunikator mengenai peran manajerial atau menjalankan manejemen strategi 
oprasional dan bentuk komunikasi yang ideal didalam komunikasi yang asimetris dan 
simetris (asymmetrical and symmetrical communications). 
2. Divisi Humas PDAM Kota Makassar 
Hubungan masyarakat, atau sering disingkat humas adalah praktik mengelola 
penyebaran informasi antara individu atau organisasi dan masyarakat. Humas dapat 
mencakup sebuah organisasi atau individu yang mendapatkan eksposur ke khalayak 
mereka menggunakan topik kepentingan publik dan berita yang tidak memerlukan 





untuk membujuk masyarakat, investor, mitra, karyawan, dan pemangku kepentingan 
lainnya untuk mempertahankan sudut pandang tertentu tentang hal itu, 
kepemimpinannya, produk, atau keputusan politik. 
D. Kajian Pustaka / Penelitian Terdahulu 
Judul yang penulis akan teliti belum pernah diteliti orang lain 
sebelumnya.Karya ilmiah ini merupakan penelitian pertama yang dilakukan di 
PDAM Kota Makassar. Adapun sebelumnya yang dianggap relevan dengan 
penelitian ini yaitu: 
Untuk rujukan pertama, peneliti menggunakan skripsi Hadita Fajrin, 
mahasiswa Ilmu Komunikasi Universitas Indonesia pada tahun 2009 yang berjudul 
Penerapan Excelence Theory di Lembaga Negara (studi kasus pada Badan Pemeriksa 
Keuangan). Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dan paradigma post 
positivis.Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, 
observasi, dan studi literatur.10 
Penelitian ini ingin mengetahui penerapan Excellence Theory di Badan 
Pemeriksa Keuangan (BPK) di masa reformasi yang erat dengan keterbukaan publik. 
Penelitian ini dilakukan di organisasi non profit milik negara dan masih dipengaruhi 
oleh birokrasi yang cukup ketat. Hasil yang diperoleh dari penelitian ini adalah BPK 
sudah mulai menerapkan Excellence Theory namun masih banyak kekurangan. Selain 
itu BPK masih memanfaatkan jasa konsultan humas untuk mengurus beberapa urusan 
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kehumasan dan komunikasi yang ada di BPK. Jadi, Humas belum berperan secara 
kesuluruhan di BPK.  
Kemudian rujukan kedua yaitu penelitian yang dilakukan oleh Merry Arizona 
jurusan Ilmu Komunikasi. Adapun judul penelitiannya adalah “Penerapan Excellence 
Communication dalam Divisi Hubungan Masyarakat Lembaga Perbankan di 
Indonesia studi kasus pada Bank Tabungan Negara Periode 2008-2011)11. Penelitian 
ini bertujuan untuk melihat sejauh mana humas di Bank Tabungan Negara telah 
menerapkan prinsip-prinsip Excellence Communication yang dikembangkan oleh 
James Gruning di dalam Excellence Theory. Penelitian ini menggunakan paradigma 
post positivisme, pendekatan kualitatif, dan bersifat deskriptif. Metode pengumpulan 
data yang digunakan untuk penelitian adalah wawancara mendalam, observasi 
partisipan, studi dokumentasi, dan studi literatur. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa Excellence Communication sudah diterapkan di BTN. Namun penerapannya 
belum memenuhi kriteria Gruning sepenuhnya karena komunikasi organisasi masih 
asimetris dan posisi Humas tidak memiliki akses langsung kepada pimpinan sehingga 
tidak terlibat dalam rapat pembuatan keputusan bersama direksi. Hasil ini dipengaruhi 
oleh penerapan Excellence Communication yang disesuaikan dengan konteks 
perbankan dan budaya organisasi Indonesia. 
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Tabel 1.1: Perbandingan penelitian terdahulu dengan penelitian yang akan 
dilakukan 
No Peneliti Judul penelitian 
Metodologi dan Hasil 
Penelitian 





Negara di Indonesia 
(studi kasus pada 
Badan Pemeriksa 
Keuangan)  
Jenis Penelitian: deskrptif 
Metode Penelitian: Kualitatif 
Teknik pengumpulan data: 
wawancara mendalam, 
participant observers, 
fieldobservations, dan studi 
literatur 
Hasil penelitian: pelaksanaan 
Excellence Communication 
belum terwujud sepenuhnya di 
BPK karena adanya batas 
undang-undang dalam 
pelaksanaan tugas BPK yang 
kolektif. 







(studi kasus Humas 
Bank Tabungan 
Negara Tbk) 
Metode penelitian: kualitatif 
Jenis penelitian: eksplanatif 
Paradigma post positivis 
Teknik pengumpulan data: 
wawancara mendalam, 
observasi, studi literatur, dan 
studi dokumentasi. 
Strategi penelitian: studi kasus. 
Hasil penelitian: Excellence 
Communication sudah 
diterapkan di BTN. Namun 
penerapannya belum 
memenuhi kriteria Gruning 
sepenuhnya karena komunikasi 
organisasi masih asimetris dan 
posisi Humas tidak memiliki 
akses langsung kepada 
pimpinan sehingga tidak 
terlibat dalam rapat pembuatan 
keputusan bersama direksi. 







disesuaikan dengan konteks 
perbankan dan budaya 
organisasi Indonesia. 





dalam divisi Humas 




Jenis penelitian: deskriptif 
Teknik pengumpula data: 
observasi, wawancara 
mendalam, dan dokumentasi 
Sumber : Berdasarkan hasil olah data peneliti 2018 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian  
a. Mengetahui bentuk penerapan excellence communication dalam divisi humas 
PDAM kota Makassar. 
b. Mengetahui Faktor pendukung dan penghambat dalam penerapan Excellence 
communication dalam divisi Humas kota Makassar. 
2. Kegunaan penelitian 
a. Kegunaan ilmiah 
Sebagai dasar untuk mengetahui bagaimana metode yang dilakukan penerapan 
Excellence communication dalam divisi Humas kota Makassar, penerapan Excellence 
communication dalam divisi Humas kota Makassar, serta mampu menjelaskan faktor 
pendukung dan penghambat yang dihadapi penerapan Excellence communication 







b. Kegunaan praktis  
Tinjauan praktis dari penelitian adalah sebagai tambahan informasi bagi 
pihak-pihak yang membutuhkan. Terutama tuntutan kreatif bagi lembaga PDAM 







A. Teori Excellence Communication 
Berawal dari pernyataan mengenai bagaimana cara humas dapat menjalankan 
perannya dan menjadikan organisasi menjadi lebih efektif, Gruning melakukan studi 
bersama timnya dan menghasilkan teori. Excellence Study menghasilkan Excellence 
Theory yang merupakan teori yang membahas mengenai fungsi dan peran ideal 
humas yang harus dilaksanakan di dalam lembaga atau organisasi. Inti dari 
Excellence Theory yang membahas mengenai fungsi dan teori peran humas yang 
ideal adalah Excellence Communication. Excellence Communication memberikan 
pemaparan mengenai kriteria yang seharusnya menciptakan keberhasilan organisasi 
atau organisasi yang Excellence melalui penerapan humas yang baik.1 
Excellence Communication terdiri dari tiga aspek (sphere), yaitu knowledge 
core (dasar pengetahuan), shared expectations (budaya yang partisipatif didalam 
organisasi). Knowledge core merupakan dasar pengetahuan yang harus dimiliki oleh 
komunikator mengenai peran manajerial atau menjalankan manejemen strategi 
oprasional dan bentuk komunikasi yang ideal didalam komunikasi yang asimetris dan 
simetris (asymmetrical and symmetrical communications).2 
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Excelence theory memberi pedoman normatif untuk bagaimana hubungan 
masyarakat harus dilaksanakan, ditata, dan digunakan, dan itu menggambarkan 
faktor-faktor yang membantu hubungan masyarakat berkonstribusi pada keseluruhan 
keunggulan organisasi. Studi keunggulan juga memberi bukti empiris dan konkrit 
untuk mendukung teori, dan ia menjelaskan bagaimana dan mengapa faktor-faktor 
tertentu berkonstribusi terhadap penonjolan hubungan masyarakat. Tekanan yang 
meningkat terhadap banyak profesional hubungan masyarakat untuk 
mempertimbangkan ekspenditur-ekspenditur pada komunikasi, untuk menunjukkan 
bagaimana fungsi berkonstribusi pada bottom line organisasi atau pengembalian 
investasi, dan untuk menunjukkan bahwa konsep-konsep seperti mentranslasikan 
reputasi perusahaan kedalam keuntungan kompetitif. Excelence theory menunjukkan 
bahwa hubungan masyarakat meningkatkan operasi organisasi melalui pemeliharaan 
komuniasi dua-arah, berimbang dengan publik pada siapa organisasi pada akhirnya 
bergantung.3 
Teori excellence menganggap bahwa public relations bukan hanya berperan 
sebagai alat persuasif atau sebagai komunikator untuk menyebarluaskan informasi 
saja, namun dianggap sebagai profesional yang melaksanakan peran sebagai manajer 
yang menggunakan penelitian dan dialog untuk membangun hubungan yang sehat 
dengan publiknya.4 
                                                          
3 https://ranggamawardi.wordpress.com/2010/08/25/excellence-teori/ ( di akses tanggal 8 
maret 2018 pukul 10:00. 
4Rahmat Kriyantono . Teori Public Relations Perspektif Barat & Lokal. (Jakarta: Kencana 
2014). h. 78 
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Pencarian secara matematis untuk pengelompokan data sekitar hubungan-
hubungan yang mendasari antara variabel-variabel menyatakan apa yang para peneliti 
labeli sebagai “faktor keunggulan”. Faktor keunggulan terdiri dari beberapa 
karakteristik dengan menjangkau tipe dan ukuran organisasi, budaya, dan pengaruh-
pengaruh lain, yang memberinya untuk menjadi berlabel prinsip-prinsip keunggulan 
“generik”. Karakter-karakter ini adalah tulang punggung excelence theory, yang 
memberi pedoman praktis normatif terhadap bagaimana hubungan-hubungan 
masyarakat dapat membuat konstribusi maksimal terhadp sebuah organisasi. Faktor-
faktor keunggulan dikelompokkan ke dalam 10 prinsip-prinsip keunggulan Excelence 
Theory, dan kemudian dimasukkan ke dalam 8 variabel luas sebagai berikut : 
1 Nilai komunikasi, seperti dilihat melalui CEO dan manajemen atas organisasi, 
adalah ditemukan untuk menjadi indikatif hubungan-hubungan masyarakat 
unggul. CEO meminta untuk meningkatkan nilai hubungan-hubungan 
masyarakat bila dibandingkan dengan departemen-departemen lain. CEO 
yang menempati nilai lebih tinggi dalam hubungan-hubungan masyarakat 
menyukai fungsi komunikasi didalam perusahaannya dengan banyak atribut-
atribut keunggulan yang digambarkan disini. CEO yang sangat menilai 
hubungan-hubungan publik kemungkinan memiliki unit-unit hubungan-
hubungan masyarakat lebih efektif. Para pelaku hubungan masyarakat senior 
dalam organisasi ini kemungkinan berpartisipasi di dalam keseluruhan 
manajemen strategis organisasi. 
18 
 
2 Konstribusi terhadap fungsi-fungsi organisasional yang strategis adalah 
sebuah indikator keunggulan hubungan masyarakat yaitu sangat tergantung 
pada seberapa tinggi nilai-nilai komunikasi CEO. Organisasi bergantung pada 
hubungan efektif dengan publik untuk memeprtahankan hidupnya, dan 
hubungan masyarakat akan menggabungkan pandangan-pandagan publik 
tersebut kedalam perencanaan organisasional. Partisipasi aktif dalam 
perencanaan startegis adalah perlu bagi hubungan-hubungan masyarakat 
untuk berkonstribusi terhadap keefektifan organisasi, tetapi akses ke proses 
level-tinggi sulit diperoleh. Hubungan-hubungan masyarakat seringkali 
berkonstribusi dalam respon organisasi terhadap isu-isu sosial dan operasi-
operasi rutin. Ia kurang sering berkonstribusi terhadap perencanaan strategis, 
kecuali dalam organisasi dimana CEO menempatkan nilai atas fungsi 
hubungan masyarakat tinggi. 
3 Pelaksanaan peran manajemen adalah penting terhadap hubungan-hubungan 
masyarakat termasuk di dalam manajemen strategis. Peran-peran hubungan 
masyarakat dapat dibagi kedalam kategori luas pada teknisi (berdasarkan pada 
set keahlian, seperti penulisan berita) dan manajer (berdasarkan pada 
pengetahuan manajemen bisnis, seperti penelitian, perencanaan, dan 
pemberian masukan). Para pelaku hubungan masyarakat senior yang 
melaksanakan khususnya peran manajemen dari pada peran teknis 




4 Komponen krusial excelence theory adalah model hubungan masyarakat yang 
lebih disukai oleh organisasi. Empat model hubungan masyarakat telah 
dikembangkan : press agentry (publisitas), informasi publik (diseminasi 
informasi akurat), komunikasi asimetris dua-arah (persuasi ilmiah), dan 
komunikasi simetris dua-arah (pemahaman bersama). Kedua model dua-arah 
adalah berdasarkan pada penelitian, kedua model satu-arah menggambarkan 
hasil komunikasi sederhana dari organisasi. Walaupun kedua model asimetris 
dua-arah dan model simetris dua-arah adalah efektif dan ada didalam 
organisasi-organisasi unggul, model simetris dua-arah adalah umumnya 
indikatif dari keunggulan karena ia memberi kendaraan untuk dialog dengan 
publik. Dialog dalam model simetris menghasilkan pemeliharaan dan 
pembangunan hubungan jangka panjang. Lebih jauh, dengan menyertakan 
pandangan-pandagan publik dalam pembuatan keputusan organisasional 
adalah diyakini etis sudah menjadi sifatnya dan memberi informasi dengan 
organisasi dapat gunakan dalam perencanaan strategis. Untuk alasan-alasan 
ini model simetrsi dua-arah adalah dianggap pendekatan paling unggul untuk 
melaksanakan hubungan-hubungan masyarakat. 
5 Potensi departemen komunikasi untuk pelaskanaan sebenarnya tipe ideal 
hubungan masyarakat yang unggul adalah faktor lain dari keunggulan. 
Excelence theory menyatakan bahwa model simetris dua-arah dan peran 
manajerial harus keduanya dilakukan, dan potensi komunikator atas 
melakukannya berdasarkan pada pengetahuannya. Pengetahuan metode 
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penelitian perlu menggunakan sikap model dua-arah sebuah permasalahan 
bagi beberapa pelaku, pembatasan potensinya untuk keunggulan. Pengetahuan 
fungsi manajerial, seperti pembuatan anggaran, pengevaluasian penelitian, 
penganganan staf, dan perencanaan tujuan-tujuan dan sasaran-sasaran, adalah 
juga perlu untuk keunggulan. Studi keungulan mengemukakan bahwa 
walaupun pengetahuan pada peran manajemen dan fungsi penelitian adalah 
sekitar rata-rata, sebagian besar departemen tidak memiliki keahlian yang 
memadai dalam manajemen strategis (segmentasi dan evaluasi penelitian, 
fungsi-fungsi manajemen isu). Pengetahuan baik penelitian dan manajemen 
strategis harus ada dan digunakan untuk hubungan-hubungan masyarakat 
untuk berkonstribusi pada level paling tinggi. 
6 Tekanan aktivis pada organisasi menekan organisasi untuk berkomunikasi 
dengan publik-publik eksternal. Studi keunggulan menggunakan tekanan 
aktivis untuk menentukan dampak lingkungan organisasi pada keefektifan 
hubungan-hubungan masyarakat. Organisasi dengan tingkat aktivisme lebih 
tinggi memiliki tingkat keberhasilan hubungan-hubungan masyarakat lebih 
tinggi. Sering, aktivisme adalah sebuah agen perubahan positif atau 
pendorong organisasi untuk menjadi proaktif dalam penanganan isu-isunya 
dari pada reaktif. Tekanan aktivis mendorong hubungan-hubungan 
masyarakat untuk mengatasi isu-isu penting pada kebijakan organisasi, untuk 
mengelola isu-isu secara proaktif, dan untuk berkonstribusi pada level 
perencanaan strategis lebih tinggi dalam organisasi. 
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7 Budaya organisasional, struktur, dan variabel terkait-pekerja lain adalh juga 
ditemukan untuk menjadi faktor keunggulan. Organisasi dengan budaya 
partisipatif dari pada otoriter, organik dari pada mekanistik atau struktur 
sangat bertahap, menghasilkan hubungan-hubungan masyarakat yang baik. 
Sistem dialog, simetris pada komunikasi internal dan tingkat kepuasan kerja 
tinggi juga berkonstribusi pada hubungan masyarakat yang unggul. 
8 Penyertaan perbedaan, khususnya sehubungan dengan status wanita dalam 
profesi-didominasi laki-laki, adalah faktor keunggulan selanjutnya. Para 
peneliti menghipotesakan bahwa departemen hubungan masyarakat beragam 
dapat memahami lebih baik dan menggambarkan publik berbeda dalam 
lingkungan organisasi. Studi menyatakan bahwa organisasi yang 
memperlakukan wanita dengan baik lintas departemen, dalam kesempatan 
pencapaian karir, kebijakan-kebijakan tidak diskriminasi, lingkungan kerja 
yang mendukung, dan seterusnya. Tim menyimpulkan bahwa perlakuan 
pekerja wanita dengan baik adlah karakteristik keunggulan.5 
Faktor-faktor keunggulan ini dapat digunakan secara luas untuk meningkatkan 
sekitar unit hubungan masyarakat. Bagaimanapun, mereka menyatakan apakah 
signifikan secara statistik dan tidak mengungkapkan setiap sifat yang dapat 
diinginkan pada hubungan masyarakat normatif. Selanjutnya, berdasarkan pada 
penelitian kualitatif, faktor terakhir keunggulan adalah ditambahkan dengan etika. 
                                                          




Pada komunikasi dua arah asimetris, humas melakukan persuasi dalam 
mempengaruhi publik untuk mendukung organisasi dan bertindak sesuai keinginan 
organisasi. Sedangkan dalam komunikasi dua arah simetris, humas dituntut untuk 
melakukan negosiasi dengan pimpinan organisasi atau koalisi dominan untuk 
mempertimbangkan masukan dari Humas mengenai kebijakan. Jadi, dalam mencapai 
komunikasi dua arah tersebut, Humas memainkan peran penting sebagai mediator 
antara organisasi dengan publiknya. Dengan adanya komunikasi dua arah asimetris 
dan simetris maka telah terbentuk hubungan yang baik antara organisasi dengan 
publik dan itu dapat mendukung orgnisasi dalam mencapai tujuannya. 
B. Hubungan Masyarakat 
Publik dalam konteks Public Relations merupakan kelompok atau individu 
yang memiliki ikatan, entah seberapa lemah ikatan tersebut, berdasar kesamaan minat 
ataupun perhatian dan memiliki kepentingan yang berhubungan dengan sebuah 
organisasi (Newsom, Turk, Kruckeberg, 2004, p. 90). Bidang profesi Public 
Relations menurut Scott M. Cutlip,Allen H. Center dan Glen M. Broom berperan 
sebagai fungsi manajemen yang membantu dan mempertahankan hubungan yang baik 
dan   bermanfaat antara organisasi dengan publik yang mempengaruhi kesuksesan 
atau kegagalan organisasi tersebut.6 
Humas atau Public Relations sebagai alat manajemen secara struktural 
merupakan bagian integral dari suatu organisasi/perusahaan, berperan sangat 
                                                          
6 Marta Santi Hastuti, Pengukuran Kualitas Hubungan Dalam Excellence Public Relations 
Antara Penyuka Facebook “Info Listrik Jatim” Dengan Pt.Pln (Persero) Distribusi Jawa Timur, No 2. 
Vol 2. 2014. 
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signifikan dan kontribusinya turut menentukan keberhasilan organisasi/perusahaan itu 
untuk mencapai visi, misi dan tujuan bersama.  Public Relations memiliki peran 
untuk membantu organisasi menentukan bukan hanya apa yang akan dikatakan, tetapi 
juga apa yang akan dilakukan (Harold Burson)7 
Humas merupakan fungsi menejemen yang mengevaluasi sikap publik, 
mengidentifikasi kebijakan dan prosedur seorang individu atau organisasiberdasarkan 
kepentingan publik dan menjalankan suatu program untuk mendapatkan pengertian 
dan penerimaan publik, filsafat sosial dan menejemen yang dinyatakan dalam 
kebijakasanaan beserta pelakasanaannya yang melalui interpretasai yang peka 
mengenai peristiwa-peristiwa berdasarkan pada komunikasi dua arah dengan 
publiknya, berusaha memperoleh saling pengertian dan I’tikad baik. 
Istilah Public Relations yang di Indonesia secara umum diterjemahkan 
menjadi Hubungan Masyarakat, sebenarnya baru dikenal pada abad ke-20, namun 
gejalanya sudah tampak sejak abad-abad sebelumnya, unsur-unsur dasarnya memberi 
informasi, membujuk, dan mengintegrasikan khalayak selalu tampak dalam 
kehidupan masyarakat zaman dahulu. Gejala tersebut terlihat pada adanya hubungan 
yang harmonis diantara individu-individu, individu dengen kelompok, ataupun antar 
kelompok, di dalam pergaulan mereka. Pada dasarnya, humas (hubungan masyarakat) 
merupakan bidang atau fungsi tertentu yang diperlukan oleh setiap organisasi, baik 
                                                          
7T.E. Ardhoyo. Peran Dan Strategi Humas (Public Relations) Dalam Mempromosikan 
Produk Perusahaan.No 1. Vol 1. Jurnal Ilmiah Widya. 2016. 
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itu organisasi yang bersifat komersial (perusahaan) maupun organisasi yang 
nonkomersial.  
Menurut Onong (1989), Humas atau Public relations merupakan kegiatan 
komunikasi dua arah secara timbal- balik antara suatu organisasi dengan publiknya 
atau khalayaknya, baik publik internal maupun eksternal, dalam rangka mendukung 
fungsi dan tujuan manajemen organisasi tersebut, dengan meningkatkan pembinaan 
kerjasama dan pemenuhan kepentingan bersama, yang dilandasi asas saling 
pengertian dan saling mempercayai Kebanyakan organisasi besar memiliki staf 
humas tersendiri, juga dapat mengakibatkan kerja ganda. Dengan demikian Humas 
haruslah memiliki manajemen komunikasi yang efektif dalam rangka memenuhi 
peran dan fungsinya dalan mendukung kegiatan perusahaan, termasuk dalam kegiatan 
bisnisnya promosi.8 
Mulai dari yayasan, perguruan tinggi, dinas militer, sampai dengan lembaga-
lembaga pemerintah, bahkan pesantren pun memerlukan humas. Karena begitu 
banyaknya definisi yang berkembang dari banyak tokoh, maka para praktisi public 
relations / humas yang berasal dari berbagai negara di dunia, yang tergabung dalam 
“The International Public Relations Association” menarik kesimpulan mengenai 
definisi tersebut. Dimana definisi terebut diharapkan dapat diterapkan dan 
dipraktekkan secara bersama-sama. 
                                                          
8T.E. Ardhoyo. Peran Dan Strategi Humas (Public Relations) Dalam Mempromosikan 
Produk Perusahaan.No 1. Vol 1.Jurnal Ilmiah Widya.  2016. 
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Defenisinya adalah sebagai berikut : “Hubungan Masyarakat adalah fungsi 
manajemen dari sikap budi yang berencana dan berkesinambungan, yang dengan itu 
organisasi-organisasi dan lembaga-lembaga yang bersifat umum dan pribadi berupaya 
membina pengertian, simpati, dan dukungan dari mereka yang ada kaitannya atau 
yang mungkin ada hubungannya dengan jalan menilai pendapat umum diantara 
mereka, untuk mengorelasikan, sedapat mungkin, kebijaksanaan dan tata cara 
mereka, yang dengan informasi yang berencana dan tersebar luas, mencapai 
kerjasama yang lebih produktif dan pemenuhan kepentingan bersama yang lebih 
efisien”.9 
Definisi yang dikemukakan oleh para ahli tersebut dapat dikatakan sebagai 
definisi yang lengkap, karena mengandung semua unsur / faktor yang memang sudah 
seharusnya ada dalam humas. Sedangkan menurut Rex F. Harlow dalam bukunya 
yang berjudul A model for Public Relations Education for Professional Practise, 
menyatakan bahwa: “Public Relations adalah fungsi manajemen yang khas dan 
mendukung pembinaan, pemeliharaan jalur bersama antara organisasi dengan 
publiknya, menyangkut aktivitas komunikasi, pengertian, penerimaan dan kerjasama, 
yang melibatkan manajemen dalam menghadapi persoalan, membantu manajemen 
untuk mampu menangani opini publik, mendukung manajemen dalam mengikuti dan 
memanfaatkan perubahan secara efektif, bertindak sebagai sistem peringatan dini 
                                                          
9Onong Ujana Effendy. Hubungan Masyarakat: suatu Studi Komunikologis (Bandung: 
Remaja Rosdakarya. 1999). h 56 
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dalam mengantisipasi kecenderungan penggunaan penelitian serta teknik komunikasi 
yang sehat dan etis sebagai sarana utama.”10 
Profesi Public Relations berperan sentral sebagai agen perubahan, bukan 
hanya disebabkan faktor kebijakan perusahaan yang menempatkan posisinya yang 
kurang strategis dalam manajemen, namun juga disebabkan beberapa faktor yang ada 
dalam diri/personal Public Relations tersebut. Antara lain personal di bidang profesi 
Public Relations harus memiliki: wawasan yang luas di bidang manajemen; 
pertimbangan yang matang untuk dapat mengambil keputusan secara matang; 
memahami dunia bisnis secara utuh; menguasai lingkungan sosial politik; dan 
memahami para stakeholder. Hal ini disebabkan beberapa masalah manajemen tidak 
hanya membutuhkan strategi komunikasi, melainkan membutuhkan perubahan 
manajemen yang lebih komprehensif.11 
Public Relations membantu perusahaan dalam memperoleh reputasi yang 
baikdari masyarakat. Hal tersebut dapat dilakukan dengan menjalin hubungan 
denganpublik, serta menciptakan pemahaman antara organisasi dengan publik. 
Menurut IvyLee dalam Lattimore, tindakan lebih berpengaruh daripada kata-
kata,dengan melakukan tindakan positif maka organisasi tersebut akan 
memperolehreputasi baik dari masyarakat. Menurut Lattimore, Baskin, reputasi 
                                                          
10Rex F. Harlow, A model for Public Relations Education for Professional Practise (Jakarta: 
Rosda karya, Terjemahan, 1998). h. 17 
11Ani Yuningsi, Peran Strategi Profesi Public Relation dalam Membangun Kemitraan 
Berbasis Nilai Spritual: Studi Deskriptif Analitis terhadap Peran Strategi Profesi Public Relations 
Sebagai Fasilitator Kemitraan Antara Pemerintah, Komunitas Sipil dan Komunitas Bisnis dalam 
meningkatkan Indeks Pembangunan Manusia (IPM) di Jawa Barat, Jurnal Mimbar, Volume XXII No. 
4 Oktober – Desember 2006 : 496 - 520 
27 
 
didapatkan melalui tindakan yang dapat dipercaya dan tindakan yang tepat. Public 
Relations tidak hanya membantu manajemen dalam menghadapi publik, tetapi juga 
mengambil keputusan yang tepat bagi organisasi untuk menghadapinya.12 
Salah satu prinsip PR adalah, praktisi PR adalah perantara antara lembaga 
atau organisasinya dengan masyarakat, maka praktisi PR haruslah menjadi 
komunikator yang efektif dalam arti yang sebenarnya.  Public Relations harus mampu 
berfungsi menjadi jembatan yang menghubungkan informasi timbal balik hingga 
tercapai pengertian bersama.13 
1. Ciri-Ciri Humas  
Ciri adalah tanda yang khas untuk mengenal dan mengetahui. Fungsi atau 
dalam bahasa Inggris disebut dengan function, bersumber pada perkataan bahasa 
latin, function yang berarti penampilan, pembuatan pelaksanaan, atau kegiatan. 
Dalam kaitannya dengan humas, maka humas dalam suatu organisasi dikatakan 
berfungsi apabila humas itu menunjukan kegiatan yang jelas, yang dapat dibedakan 
dari kegiatan lainnya. Berfungsi atau tidaknya humas dalam sebuah organisasi dapat 
diketahui dari ada tidaknya kegiatan yang menunjukan ciri-cirinya. Ciri-ciri tersebut 
sebenarnya secara implicit telah diterangkan dimuka tetapi untuk memperoleh 
kejelasan mengenai fungsi humas, ada baiknya kiranya apabila ciri-ciri tersebut 
                                                          
12Lattimore dkk, Public Relations The Profession and The Practice. (Jakarta: Salemba 
Humanika. Terjemahan 2010).  h. 416 




secara gamblang ditegaskan. Seperti yang dikemukakan oleh Onong Uchjana 
Effendy, ciri humas antara lain:  
a. Komunikasi yang dilancarkan berlangsung dua arah secara timbal balik.  
b. Kegiatan yang dilakukan terdiri dari penyebaran informasi, penggiatan persuasi, 
dan pengkajian pendapat umum.  
c. Tujuan yang hendak dicapai adalah tujuan organisasi tempat humas menginduk. 
d. Sasaran yang dituju adalah khalayak di dalam organisasi dan khalayak diluar 
organisasi.  
e. Efek yang diharapkan adalah terbinanya hubungan yang harmonis antara 
organisasi dan khalayak. 
2. Fungsi Humas 
sebagai ujung tombak suatu organisasi atau perusahaan memiliki bemacam-
macam dan sangat kompleks. Dimana fungsi tersebut secara umum adalah sama 
antara humas di suatu organisasi atau perusahaan dengan organisasi atau perusahaan 
lainnya. Hanya saja akan berbeda dalam pelaksanaannya di lapangan, karena 
disesuaikan dengan tujuan dari organisasi tersebut. Berdasarkan ciri khas Humas, 
menurut pakar Humas Internasional Cutlip mengatakan fungsi public relations dapat 
dirumuskan, sebagai berikut :  
a. Menunjang aktifitas utama manajemen dalam mencapai tujuan bersama (fungsi 
melekat pada manajemen lembaga/organisasi)  
b. Membina hubungan yang harmonis antara badan/organisasi dengan publiknya yang 
merupakan khalayak sasaran.  
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c. Mengidentifikasi segala sesuatu yang berkaitan dengan opini, persepsi dan 
tanggapan masyarakat terhadap badan/organisasi yang diwakilinya, atau 
sebaliknya.  
d. Melayani keinginan publiknya dan memberikan sumbang saran kepada pimpinan 
manajemen demi tujuan dan manfaat bersama.  
e. Menciptakan komunikasi dua arah timbal balik, dan mengatur arus informasi, 
publikasi serta pesan dari badan/organisasi ke publiknya, demi tercapainya citra 
positif bagi kedua belah pihak. 14 
Tabel 2.1 Fungsi dan Kegiatan Humas 
No Fungsi Tugas/Kegiatan 
1 
(Membantu) menentukan dan 
merumuskan tempat serta tujuan 
organisasi dalam kehidupan 
bersama 
 Membantu merumuskan kebijakan. 
 Menilai organisasi dari segi 
kemasyarakatan, budaya, dan ilmu 
pengetahuan.  
 Mengantisipasi berbagai reaksi 
2 
PR memberikan masukan bagi 
kebijakan dan langkah- langkah 
selanjutnya 
 Mempelajari opini dan 
interpretasinya. 
 Memberi advis untuk rencana jangka 
pendek dan rencana jangka panjang 
3 
Memberi advis dalam 
kepemimpinan 
 Memberi penilaian mengenai 
pembagian tugas dan anggaran  
 Memberi bimbingan kepada yang 
bekerja sama dengan pimpinan 
 Memberikan saran bagi perbaikan 
intern.15 
                                                          
14Cutlip, S., Center, A. H., & Broom, G. M. Effective Public Relations Edisi 
Communication(Cet. 9; Jakarta: Kencana, 2009). h. 56 
15Mike Beard, Manajemen Departemen Public Relation, (Jakarta: Erlangga, 2001), h. 4 
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Adapun pola pada proses public relations menurut Cultip Center akan melalui 
tahap: (a). Penemuan fakta (fact finding), (b) perencanaan (planning), (c) komunikasi 
(communicating), (d) evaluasi (evaluating).16 Aspek penemuan fakta diidentikkan 
dengan riset (penelitian), sedang prosesnya digambarkan sebagai berikut :    
Peran public relations sebagai manajer menurut Lattimore mencangkup 3 hal, 
yakni expert prescriber, communication facilitator, dan problem-solving facilitator. 
Peran public relations sebagai expert prescriber ialah sebagai konsultan untuk 
menjabarkan masalah yang dihadapi, memberikan pilihan sebagai solusi, dan 
mengawasi proses penyelesaiab masalah tersebut.17 Peran public relations sebagai 
communication facilitator ialah sebagai penjaga gerbang untuk menghubungkan 
organisasi dan llingkungannya melalui komunikasi dua arah. Peran public relations 
sebagai problem-solving ialah sebagai partner manajemen senior untuk 
mengidentifikasi dan menanggulani masalah. 
C. Humas dan Penerapan Excellence Theory 
Excelence theory menjelaskan bagaimana humas sebagai bagian dari fungsi 
manajemen dapat berkonstribusi untuk meningkatkan efektifitas kinerja organisasi. 
Larissa A. Grunig, J. E. Grunig, dan D. M. Dozier berpendapat, “premis utama 
excelence theory menyatakan bahwa komunikasi memiliki nilai terhadap sebuah 
                                                          
16 F. Rachmad, public Relations dalam Teori dan Praktekk , (Jakarta: Gramedia Pustaka 
Utama, 1993) h 111.  
17Rahmat Kriyantono, Teori Public Relations Perspektif Barat & Lokal.(Jakarta: 
Kencana,2014). h. 78 
31 
 
organisasi karena ia membantu untuk membangun hubungan jangka panjang yang 
baik dengan publik-publik strategis”18. 
Excellence theory merupakan dasar dari berkembangnya penelitian-penelitian 
dan teori-teori humas yang menekankan pada peran humas dalam organisasi. 
Berdasarkan konsep hubungan simetris pada excellence theory, Kent, Taylor dan 
Spooner mengembangkan Dialog Theory yang menjelaskan pentingnya orientasi 
dialogis dalam berkomunikasi dengan publik, baik internal maupun eksternal.19 
Sementara penelitian Spicer, yang disajikan dalam artikelnya yang berjudul 
Collaborative Advocacy and the Creation of Trust: Towards an Under-standing of 
Stakeholder Claims and Risks merupakan kelanjutan dari studi excellence yang 
penekanannya pada pemahaman kebutuhan publik sebagai upaya untuk menciptakan 
penger-tian bersama (mutual understanding) dan membentuk kepercayaan dari publik 
Sejalan dengan perkembangan teknologi komunikasi, khususnya perkembangan 
media digital, penelitian-penelitian yang terkait excellence theory menekankan pada 
pentingnya keterlibatan organisasi dalam percakapan di dunia maya agar berbagai isu 
mengenai organisasi dapat dikelola tetap terkontrol.20 
Terlepas dari beragam sudut pandang dan pengembangan excellence theory, 
pada dasarnya teori ini menjelaskan bagaimana organisasi yang menerapkan 
                                                          
18Grunig dan Dozier, Excellent Public Relations and Effective Organizations: A Study of 
Communication Management in Three Countries. (Jakarta: Erlangga,Terjemahan 2000) h. 307 
19Kent dan Taylor, Beyond Excellence: Extending the Generic Approach to International 
Public Relations.(Bandung: Rajawali Pers.Terjemahan 2002). h 21 
20Grunig, Grunig dan Dozier, Excellent Public Relations and Effective Organizations: A Study 
of Communication Management in Three Countries. ...h. 10 
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excellence communication berhasil mencapai kesuksesannya. Keberhasilan ini 
dicapai melalui optimalisasi peran humas dalam organisasi tersebut. Terkait dengan 
optimalisasi peran humas, studi ini sebenarnya merupakan kelanjutan dari dari empat 
model klasik perkembangan peran humas dalam organisasi yang lebih dulu sudah 
diformulasikan oleh Grunig.  
Menurut Excellence Theory, nilai (value) dari aktivitas humas di organisasi 
ditentukan oleh sejauh mana humas memiliki kemampuan untuk mengelola 
komunikasi yang simetris dua arah (two way symmetric), dan berorientasi jangka 
panjang. Artinya, implementasi excellence theory paling ideal jika diterapkan pada 
organisasi yang komunikasi internal dan eksternalnya menekankan pada 
keseimbangan atau kedudukan yang setara di antara pihak-pihak yang berkomunikasi. 
Jika dihubungkan dengan empat model peran humas, maka model ke empat atau two 
way symmetric adalah kondisi yang paling ideal untuk menerapkan Excellence 
Theory. Hal ini sesungguhnya sejalan dengan definisi-definisi humas seperti Frank 
Seitel dan Public Relations Society of America (PRSA). Seitel mendefinisikan humas 
sebagai planned process to influence public opinion, through sound character and 
proper performance, based on mutually satisfactory two way communication. Dari 
definisi-definisi dan premis dari excelence theory diatas, dapat diambil benang merah 
bahwa inti dari kegiatan humas adalah segala aktivitas yang fokusnya adalah menjalin 
hubungan dengan publik, baik internal maupin eksternal.  
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Dalam konteks humas, yang dimaksud dengan publik dalam hal ini adalah 
pihak-pihak yang memiliki keterkaitan atau kepentingan dengan aktivitas organisasi. 
Istilah publik seringkali disebut juga dengan stakeholder yang pada dasarnya 
memiliki pengertian sama. Excellence theory juga menekankan bahwa kesuksesan 
humas dalam membina hubungan yang ideal dengan publik eksternal sangat 
tergantung pada bagaimana humas mengelola komunikasi internal di dalam 
organisasi Lebih lanjut, Linda C. Hon dan James E. Grunig mengaitkan hubungan 
atau relationship ini dengan efektivitas organisasi sebagai berikut; 
Grunig dan kawan-kawan juga menjelas-kan prinsip-prinsip untuk 
memaksimalkan nilai tersebut. Prinsip-prinsip itu adalah (a) Ba-gian humas harus 
terlibat dalam manajemen strategis dan memiliki akses dengan pengambil keputusan 
atau koalisi dominan; (b) Humas harus memiliki divisi atau departemen tersendiri 
agar dapat mengelola hubungan dengan stakeholder secara terintegrasi dan tidak 
boleh hanya menjadi bagian dari divisi-divisi lain, seperti pemasaran atau 
administrasi; (c) Dalam kaitannya dengan internal stakeholder, humas harus 
menerapkan sistem komunikasi simetris dalam arti terdapat komunikasi dua arah 
antara pimpinan dengan karyawan.Excellence theory menjelaskan tiga komponen 
(sphere) yang menjadi dasar bagi keberhasilan excellence communication. Tiga 
komponen tersebut adalah knowledge core, shared expectation dan participative 
culture.21 
                                                          
21Gruning. Excelence in Public Relations and Communication Management..h 98 
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Berawal dari pertanyaan mengenai bangaimana cara humas dapat menjalankan 
dan menjadikan organisasi lebih efektif, Grunig melakukan study bersama timnya dan 
menghasilkan excellence theorydan merupakan teori tentang cara humas. 
D. Humas Dalam Tinjauan Agama 
ا يَْبلُغَنا ِعندََك اْلِكبََر  ۚ   َوقََضٰى َربَُّك أََّلا تَْعبُدُوا إَِّلا إِيااهُ َوبِاْلَواِلدَْيِن إِْحَسانًا إِما
ٍّ َوََّل تَْنَهْرُهَما   َوقُل لاُهَما قَْوًَّل َكِريًماأََحدُُهَما أَْو ِكََلُهَما فَََل تَقُل لاُهَما أُف 
Terjemahnya:  
Dan Tuhanmu telah memerintahkan supaya kamu jangan menyembah selain 
Dia dan hendaklah kamu berbuat baik pada ibu bapakmu dengan sebaik-
baiknya. Jika salah seorang di antara keduanya atau kedua-duanya sampai 
berumur lanjut dalam pemeliharaanmu, maka sekali-kali janganlah kamu 
mengatakan kepada keduanya perkataan "ah" dan janganlah kamu 
membentak mereka dan ucapkanlah kepada mereka perkataan yang mulia.22 
 
Dalam Islam, Public Relation sangat identik dengan dakwah yang berfungsi 
mengenalkan Islam kepada umat manusia. Pada zaman Nabi Muhammad SAW, 
sejarah PR sebenarnya bermula tatkala beliau mengutus Ja’far bin Abu Thalib untuk 
menyampaikan dakwah kepada Raja Najasyi di Habasyah. Hal itu terjadi pada tahun 
pertama Hijriah. Selain karena ilmu agama dan hafalan al-Quran-nya yang bagus, 
Ja’far ditutus Nabi karena ia memiliki kemampuan retorika yang baik, serta memiliki 
nalar akademis yang sistematis. 
Seorang public relations yang paling sukses tetap Nabi Muhammad Saw. 
Hal ini bisa dilihat dari perjuangan beliau dalam mendakwahkan Islam setelah 
                                                          
22Departemen Agama, Qur’an Hafalan dan Terjemahan (Jakarta: almahira, 2015) 
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menerima wahyu, mulai dari sembunyi-sembunyi, terang-terangan, sampai Islam 
diterima masyarakat sekitar (Arab) dan akhirnya menyebar ke seluruh dunia. Menurut 
L. Stoddart, dalam bukunya The New World of Islam, bangkitnya Islam merupakan 
suatu peristiwa paling menakjubkan dalam sejarah manusia. Hanya dalam tempo 
seabad saja, dari gurun tandus dan suku bangsa terbelakang, Islam telah hampir 
menggenangi separuh dunia, menghancurkan kerajaan-kerajaan besar, memusnahkan 
beberapa agama besar yang telah dianut berbilang zaman dan abad, mengadakan 
revolusi berpikir dalam jiwa dan bangsa, serta sekaligus membina satu dunia baru, 
yaitu dunia Islam. 
Salah satu kunci utama kesuksesan PR Rasulullah adalah membangun 
kredibiitas atau kepercayaan. Hal ini bisa dilihat dari sejarah beliau sebelum 
berdakwah. Beliau sudah terkenal sebagai orang yang sangat jujur di tengah-tengah 
masyarakat, sehingga dijuluki al-amin (dapat dipercaya). Kompetensi Muhammad 
SAW dalam berdakwah juga tak dapat diragukan lagi.  Nabi Akhir zaman ini 
memiliki semua kunci keberhasilan dalam dakwah, baik dari segi metode, teknik 
komunikasi, penguasaan materi, maupun kemampuan memahami dan menyelami 
siapa yang beliau hadapi. Nabi Muhammad memiliki kepiawaian komunikasi efektif 
dan kemampuan dalam mengemas pesan yang ingin disampaikan serta mampu 
mempengaruhi lawan bicaranya. 
Proses pelaksanaannya di lapangan, Rasulullah saw selalu tersenyum dan 
menampakkan wajah ceria saat berhadapan dengan lawan bicaranya. Gaya bicaranya 
sangat santun dan lemah lembut, jelas, serta mudah dipahami. Aisyah r.a. berkata; 
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“Rasulullah tidaklah berbicara seperti yang biasa kamu lakukan (yaitu berbicara 
dengan nada cepat). Namun beliau berbicara dengan nada perlahan dan dengan 
perkataan yang jelas dan terang lagi mudah dihafal oleh orang yang mendengarnya.” 
(HR. Abu Daud). Komunikasi Rasulullah tak hanya dengan lisan, namun juga dengan 
komunikasi amal perbuatan dengan memberikan teladan yang baik. Beliau juga selalu 









A. Jenis dan Lokasi  Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Ditinjau dari jenis datanya pendekatan penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah pendekatan kualitatif. Adapun yang dimaksud dengan penelitian 
kualitatif yaitu penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa 
yang dialami oleh subjek penelitian secara holistik, dan dengan cara deskripsi dalam 
bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan 
memanfaatkan berbagai metode ilmiah. 
Adapun jenis pendekatan penelitian ini adalah deskriptif. Penelitian deskriptif 
yaitu penelitian yang berusaha untuk menuturkan pemecahan masalah yang ada 
sekarang berdasarkan data-data.1 
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif. Penelitian ini 
bermaksud mendeskripsikan tentang penerapan Excellence Communication dalam 
divisi Humas PDAM Kota Makassar. Pada penyusunan proposal ini penulis 
menggunakan penelitian kualitatif yaitu jenis penelitian yangmenghasilkan 
penemuan-penemuan yang tidak dapat dicapai melalui prosedur-prosedur statistic 
maupun dengan cara yang lain. Dalam tataran teoritik, ada beberapa asumsi yang 
menjadi landasan dalam penelitian kualitatif. 
                                                          






Penelitian kualitatif bertujuan untuk menjelaskan fenomena dengan sedalam-
dalamnya melalui pengumpulan data sedalam-dalamnya. Penelitian ini tidak 
mengutamakan besarnya populasi atau sampling, bahkan samplingnya sangat 
terbatas. Jika data yang terkumpul sudah mendalam dan bisa menjelaskan fenomena 
yang diteliti, maka tidak perlu mencari sampling lainnya. Penelitian kualitatif lebih 
menekan pada persoalan kedalaman (kualitas) data bukan banyaknya (kuantitas) 
data.2 
2. Lokasi Penenlitian 
Adapaun lokasi penelitian ini berlokasi di Kota Makassar dan sasaran 
penelitiannya adalah PDAM Kota Makassar. 
B. Pendekatan Penelitian 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan pendekatan penelitian kualitatif. 
Pendekatan kualitatif adalah penelitian yang data atau informasi yang diperoleh dan 
dikumpulkan tidak berupa angka tapi berbentuk kata, kalimat, penyataan dan konsep. 
Penelitian ini akan mencari sajian data dalam bentuk rinci yang mendalam dari para 
informan. Pendekatan kualitatif melakukan eksplorasi dan pemahaman makna 
terhadap hal-hal yang bersal dari masalah sosial atau kemanusiaan.3 
Penelitian  penerapan Excellence Communication dalam divisi Humas PDAM 
Kota Makassar menggunagan pendekatan kualitatif karena ingin mengetahui secara 
detail dan lebih dalam mengenai peran Humas PDAM Kota Makassar. Meskipun 
                                                          
2L. J. Moleong,  Metodologi Penelitian Kualitatif  ..... h. 56 






peneliti memfokuskan  penelitian pada Humas PDAM Kota Makassar namun peneliti 
melihat PDAM secara keseluruhan karena penerapan Humas PDAM juga dipengaruhi 
oleh perusahaan, budaya yang ada, dan kondisi PDAM itu sendiri. Proses penelitian 
ini melibatkan upaya-upaya penting seperti pengumpulan data melalui wawancara 
mendalam dengan informan, studi dokumentasi dan observasi pertisipan. 
C. Sumber data 
1. Data primer  
Jenis data dalam penelitian ini berupa data primer/utama yang merupakan 
data yang diperoleh dari informan, yaitu informan ahli dan informan kunci. Informan 
ahli yang dimaksud penulis adalah orang yang ahli dalam penerapan Excellence 
Communication dalam divisi Humas PDAM Kota Makassar. Sedangkan informan 
kunci adalah Humas PDAM Kota Makassar yang langsung wawancara terkait 
penelitian tersebut. 
Adapun kriteria penentuan Informasi menggunakan metode pemilihan 
informan secara purposive,dimana sampel ditarik atau diambil berdasarkan tujuan 
penelitian. Metode purposive tidak mementingkan ukuran jumlah informan yang 
representative (populasi) untuk diwawancarai karena penelitian kualitatif tidak bias 
digeneralisasikan. Pemilihan informan dengan metode purposive berarti mencari 
informan yang dapat memberikan informasi sebanyak-banyaknya pada hal yang 





dengan tujuan penelitian kualitatif, yaitu informative richness.4 Kriteria tersebut 
adalah sebagai berikut : 
a. Orang yang tahu tentang Excellence Communication. 
b. Persediaan menjadi Informan. 
c. Divisi Humas PDAM Kota Makassar. 
2. Data sekunder 
Sumber data sekunder yaitu pustaka pustaka yang memiliki relevansi dan 
bisa menunjang penelitian ini, yaitu dapat berupa, koran,majallah,buku,internet serta 
sumber data yang lain dapat dijadikan sebagai data pelengkap. 
D. Metode Pengumpulan Data  
Metode penelitian ini, calon peneliti berencana menggunakan teknik 
pengumpulan data sebagai berikut: 
1. Observasi  
Metode observasi adalah suatu cara pengumpulan data dengan mengadakan 
pengamatan di PDAM kota Makassar secara langsung untuk mengetahui secara pasti 
keadaannya. Observasi adalah kemampuan seseorang untuk menggunakan 
pengamatannya melalui hasil kerja panca indra. 
2. Wawancara mendalam 
Teknik wawancara dalam hal ini tanya jawab lisan antara dua orang atau 
lebih secara langsung, untuk mendapatkan informasi selengkap-lengkapnya tampa 
unsur paksaan kepada para informan yang mengetahui untuk berkecimpung langsung 
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pada PDAM kota Makassar. Wawancara berguna untuk mendapatkan data dari 
tangan pertama(primer). 
3. Dokumentasi  
Yaitu teknik pengumpulan data dengan cara mengutip langsung kegiatan-
kegiatan yang berlangsung dilokasi tertentu.5 
E. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 
Analisis data merupakan proses pengumpulan data secara sistematis yang 
berlangsung terus-menerus. Dalam menganalisis data penelitian ini akan 
menggunakan cara induktif. 
Induktif adalah suatu metode dengan penekanannya pada pengamatan terlebih 
dahulu, luar dari pengamatan itu ditarik sebuah kesimpulan berdasarkan penelitian 
tersebut. Metode ini sering juga disebut sebagai metode yang menarik sebuah 
kesimpulan dari khusus ke umum.6 
Analisis data sebagai proses pengorganisasian dan mengurutkan data ke dalam 
pola, kategori dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan tema dan dapat 
dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan oleh data. Bodgan & Biklen 
mengemukakan analisis data kualitatif adalah upaya yang dilakukan dengan jalan 
bekerja dengan data, memilah-milahnya menjadi satuan yang dapat dikelola, 
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mensintesiskannya, mencari dan menemukan pola, menemukan apa yang penting dan 
apa yang dipelajari, dan memutuskan apa yang dapat diceritakan kepada orang lain.7 
Tahap analisis data memegang peran penting dalam riset kualitatif, yaitu 
sebagai faktor utama penilaian kualitas riset. Penelitian ini menggunakan teknik 
analisis data kualitatif dimana analisis data yang digunakan bila data-data yang 
terkumpul dalam riset adalah data kualitatif berupa kata-kata, kalimat-kalimat, atau 
narasi-narasi, baik yang diperoleh dari wawancara mendalam maupun observasi 
Melalui data kualitatif, data yang diperoleh dari lapangan diambil kesimpulan yang 
berifat khusus kepada yang bersifat umum kemudian disajikan dalam bentuk narasi.8 
F. Analisis dan interpretasi 
Analaisis menurut Miles dan Huberman, analisa data kualitatif terdiri atas 
empat tahap yaitu: 
1. Reduksi data 
sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian pada penyederhanaan, 
pengabstakan, dan transformasi data “kasar” yang muncul dari catatan-catatan tertulis 
di lapangan. Reduksi data berlangsung terus-menerus selama proyek yang 
berorientasi penelitian kualitatif berlangsung. Reduksi data merupakan bagian dari 
analisis. Reduksi data merupakan suatu bentuk analisis yang menajamkan, 
menggolongkan, mengarahkan, membuang yang tidak perlu, dan mengorganisasi data 
dengan cara sedemikian rupa hingga kesimpulan-kesimpulan finalnya dapat ditarik 
dan diverifikasi. 
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Dengan “reduksi data” peneliti tidak perlu mengartikannya sebagai kuantifikasi. 
Data kualitatif dapat disederhanakan dan transformasikan dalam aneka macam cara, 
yakni: melalui seleksi yang ketat, melalui ringkasan atau uraian singkat, 
menggolongkan-nya dalam satu pola yang lebih luas, dsb. Kadangkala dapat juga 
mengubah data ke dalam angka-angka atau peringkat-peringkat, tetapi tindakan ini 
tidak selalu bijaksana 
2. Peragaan data 
Langkah selanjutnya adalah penyajian data yang bisa dilakukan dalam bentuk 
uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart dan sejenisnya. Yang 
paling sering digunakan untuk meyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah 
dengan teks yang bersifat naratif. Dengan menyajikan data , maka akan memudahkan 
untuk memahami apa yang terjadi, merencanakan kerja selanjutnyan berdasarkan apa 
yang telah dipahami tersebut. 
3. Penarikan kesimpulan 
Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif menurut model Miles & Huberman 
adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Dilakukan verifkiasi karena kesimpulan 
awal yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak 
ditemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada tahap pengumpulan data 
berikutnya. 
Dalam hal ini sebagai upaya mengelolah data, peneliti pertama tama perlu 
mengorganisir atau menyusun data yang telah diperolehnya secara kronologis 





harus diberi kode untuk mengetahui sumbernya. Semua catatan, transkrip wawancara 
dan dokumen lainnya harus bersedia. Data kemudian disusun dalam system kategori 
yang telah ditentukan sebelumnya, misalnya, berdasarkan teori yang sudah ada, atau 
berdasarkan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya.9 
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PENERAPAN EXCELLENCE COMMUNICATION DALAM DIVISI HUMAS 
DI PDAM KOTA MAKASSAR 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
1. PDAM Kota Makassar 
 Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar, terus menerus mengalami 
perkembangan melalui tahap demi tahap dalam lintasan sejarah yang cukup panjang, 
berawal pada tahun 1924 dengan dibangun Instalasi Pengolahan Air (IPA) I 
Ratulangi oleh pemerintah Hindia Belanda dengan nama Waterleidjding Bedrijf 
kapasitas produksi terpasang 50 l/d, kemudian pada jaman pendudukan Jepang tahun 
1937 ditingkatkan menjadi 100 l/d, Air baku diambil dari Sungai Jeneberang terletak 
7 km disebelah selatan kota, dipompa melalui saluran tertutup ke Instalasi Ratulangi. 
Tahun 1974 berubah menjadi Dinas Air Minum Kota Madya Ujung Pandang. Seiring 
dengan usianya IPA Ratulangi berangsur-angsur mengalami penurunan kapasitas 
produksi.  
PDAM kota Makassar didirikan tahun 1924 di tahun pemerintahan hindia 
belanda, opersional PDAM sudah ada sejak tahun 1920 tetapi bangunan fenomental 
yang kita tandai dengan berdirinya PDAM, itu pada tahun 1924 dan menjadi patokan 
berdirinya PDAM kota Makassar yaitu didirikan oleh belanda dengan tujuannya 
untuk memenuhi kebutuhan air bersih kantor-kantor pemerintahan Hindia Belanda 





pedagang-pedagangnya, itu merupakan tujuan utama.1 
Instalasi Pengolahan Air I (IPA I) Ratulangi yang berlokasi di Jalan DR. 
Ratulangi No. 3, dibangun sejak tahun 1924 oleh Belanda. Kapasitas produksi 
terpasang 50 I/d Intake Sungguminasa Kabupaten Gowa, sumber air baku di Sungai 
Jeneberang. Tahun 1976 perubahan status PDAM, dari Dinas Air Minum menjadi 
Perusahaan Air Minum Kodya Ujung Pandang sesuai dengan Perda No. 21/P/II/1976, 
dengan kapasitas produksi terpasang PDAM turun menjadi 50 l/d, disebabkan karena 
usia. 
Instalasi Pengolahan Air II (IPA II) Panaikang yang terletak di Jl. Urip 
Sumohardjo kapasitas produksi terpasang 1000 I/d  Untuk memenuhi kebutuhan air 
bagi penduduk Kota Makassar yang makin meningkat, maka pada tahun 1977 
dibangun Instalasi Pengolahan Air (IPA) II Panaikang dengan kapasitas tahap 
pertama 500 l/d. Sumber Air baku diambil dari Bendung Lekopancing Sungai Maros 
sejauh 29,6 Km dari Kota Makassar, kemudian tahun 1989 IPA Panaikang 
ditingkatkan kapasitasnya menjadi 1000 l/d. 
Instalasi Pengolahan Air III (IPA III) Antang yang berlokasi di Jl. Antang 
Raya. Kapasitas produksi terpasang 90 I/d  Tahun 1985 melalui paket pembangunan 
Perum Perumnas dibangun Instalasi Pengolahan Air (IPA) III Antang dengan 
kapasitas awal 20 l/d, kemudian tahun 1992 dibangun IPA Antang 2 (dua) dengan 
demikian total kapasitas IPA Antang menjadi 40 l/d, dari 2 (dua) Instalasi Pengolahan 
Air. Untuk memenuhi kebutuhan air bersih khususnya pada wilayah pelayanan IPA 
                                                          





Antang dimana jumlah pelannggan terus bertambah, maka pada tahun 2003 PDAM 
Kota Makassar menambah kapasitas produksi IPA Antang dari 40 liter/d menjadi 90 
liter/d. 
Instalasi Pengolahan Air IV (IPA IV) yang berlokasi di Maccini Sombala. 
Kapasitas produksi terpasang 200 I/d Tahun 1993 lewat paket bantuan hibah 
pemerintah pusat, dibangun Instalasi Pengolahan Air (IPA) IV Maccini Sombala 
kapasitas terpasang 200 l/, sumber air baku Sungai Jeneberang. 
Instalasi Pengolahan Air V (IPA V) Somba Opu yang berlokasi di Jl. Poros 
Malino (Batang Kaluku) Kabupaten Gowa. Kapasitas prodduksi terpasang 1000 I/d.2 
2. Visi dan Misi 
Adapun visi PDAM kota Makassar yaitu mewujudkan menjadi salah satu  
minum terbaik, mandiri dan profesional berwawasan global dan misinya memberikan 
pelayanan air minum sesuai standar kesehatan dengan tersedianya air baku yang 
optimal, menyediakan air minum yang berkualitas, kuantitas dan kontinuitas, 
Memenuhi cakupan layanan air minum yang maksimal kepada masyarakat, 
menjadikan perusahaan yang professional dengan sumber daya yang berkompetensi 
dan berdaya saing tinggi.3 
a. Visi 
 “ Mewujudkan menjadi salah satu perusahaan air minum terbaik, mandiri dan 
profesional berwawasan global” 
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b. Misi  
1) Memberikan pelayanan air minum sesuai standar kesehatan dengan 
tersedianya air baku yang optimal. 
2) menyediakan air minum yang berkualitas, kuantitas dan kontinuitas. 
3) memenuhi cakupan layanan air minum yang maksimal kepada masyarakat. 
4) menjadikan perusahaan yang professional dengan sumber daya yang 
berkompetensi dan berdaya saing tinggi. 
5) memenuhi kinerja keuangan yang mandiri dan produktifitas yang efisien dan 
efektif serta berdaya saing global.4 












                                                          































B. Penerapan Excellence Communication dalam Divisi Humas PDAM Kota 
Makassar 
Prinsip Excellence Communication merupakan konsep ideal yang harus 
dijalankan di semua organisasi termasuk di PDAM kota Makassar. Hal ini 
dikarenakan prinsip Excellence Communication dapat meningkatkan keberhasilan 
organisasi dalam mencapai tujuan. Untuk itu, beberapa rumusan yang menjadi hal 
penting dalam mencapai tujuan Humas PDAM Kota Makassar di barengi dengan 
berbagai program dengan dasar prinsip Excellence Communication, sehingga untuk 
keberhasilan manajerial Humas PDAM dengan prinsip prinsip Excellence 
Communication, Humas PDAM Kota Makassar mengadakan dan mengonsepkan 
strategi yang dapat menjadikan tujuan dari Humas yang ada dalam Visi PDAM Kota 
Makassar dapat tercapai. 
PDAM kota Makassar dalam mewujudkan visi dan misisnya yaitu menjadi 
salah satu perusahaan air bersih terbaik, mandiri dan profesional berwawasan global 
dan memberikan pelayanan air minum sesuai standar kesehatan dengan tersedianya 
air baku yang optimal, menyediakan air minum yang berkualitas, kuantitas dan 
kontinuitas, memenuhi cakupan layanan air minum yang maksimal kepada 
masyarakat, menjadikan perusahaan yang professional dengan sumber daya yang 
berkompetensi dan berdaya saing tinggi. Sehingga bebrapa program yang menjadi 







1. Knowladge (Pengetahuan) 
a. Sosialisasi dan Diskusi tentang Pentingnya Peduli Air Bersih 
Pentingnya pemahaman tentang pengelolan air bersih tentuya terlebih dahulu 
di berikan pada anggota organisasi dalam hal ini adalah humas PDAM Kota 
Makassar. Sebab, peduli air bersih adalah salah satu program yang memungkinkan 
konsumen memahami dan membedakan air bersih dan juga penggunaan air yang 
teratur agar kapasitas dalam penggunaan dapat tersalurkan ke seluruh pelanggan 
PDAM Kota Makassar. Namun, program ini bukan hanya untuk disosialisasikan 
terhadap pelanggan PDAM saja, program ini juga diarahkan pada lingkungan yang 
kekurangan air bersih. Seperti yang dijelaskan oleh Kabag Humas PDAM Kota 
Makassar bahwa: 
Sebelum tim peduli Air Bersih dikerahkan untuk sosialisasi di beberapa 
lingkungan yang telah kami analisis cara penggunaan dan tingkat pemahaman 
terhadap air bersih, terlebih dahulu konsep komunikasi kami terapkan pada 
tim tersebut agar apa yang disampaikan terarah dan dapat menjadi pedoman 
bagi pelanggan dalam mengonsumsi Air. Diskusi selalu kami lakukan terkait 
perkembangan keluhan keluhan pelanggan terkait Air Bersih di Kota 
Makassar.5 
Pada tahapan sseperti yang dijelaskan oleh teknisi Humas PDAM Kota 
Makassar. Aspek pengetahuan menjadi bagian penting untuk dapat menganalisis dan 
memahami pentingnya tanggap cepat terhadap kepentingan dan kualitas pelayanan 
Air terhadap konsumen. Konsumen merupakan hal terpenting dalam proses 
keberhasilan perusahaan. Seperti yang terlihat pada bagan di bawah ini yang 
                                                          





merupkan proses komunikasi dua arah atau simetris yang dikosepkan sebagai proses 








Bagan 4.2 Bagan konsep program Peduli Air Bersih 
1) Riset dan Penelitian 
Riset dan penelitian dilakukan sebagai bentuk dari konsep program Peduli Air 
Bersih. Riset dan penelitian dilakukan agar program yang akan dilakukan 
tersistematis mulai dari riset tentang pemahaman masyarakat terhadap Air bersih 
sampai pada titik sumber air yang dapat digunakan masyarakat sebagai keperluan 
sehari hari.  Seperti yang dijelaskan oleh Kepala Bagian Humas bahwa: 
Riset yang kami lakukan berdasar pada kepentingan pelanggan dan 
masyarakat pada umumnya sehingga melalui penelitian tentang air yang dapat 
dikonsumsi di beberapa tempat di Sulsel kami dapat menilai setiap kondisi air 
di beberapa titik yang telah di tentukan dan penentuan titik riset dan penelitian 
juga karena adanya riset awal.6 
                                                          





Proses pada riset dan penelitian seperti yang dijelaskan oleh kepala devisi 
Humas PDAM Kota Makassar tersebut agar memudahkan pengambilan keputusan  
dan analisis dalam memunuhi kebutuhan pelanggan dan masyarakat. 
2) Analisis Strategis 
Analisis strategis adalah bagaimana memahami mana yang menjadi prioritas 
perusahaan dalam konsep program peduli air bersih. Seperti beberapa isu penting 
yaitu kurangnya pemahaman masyarakat tentang air bersih dan perusahaan menjadi 
faktor utama dalam isu tersebut sehingga, analisis strategis yang dapat di peroleh oleh 
devisi humas adalah sebagai berikut: 
a) Transparansi pengelolaan air bersih 
b) Informasi tentang air bersih ke setiap konsumen atau pelanggan 
c) Upgrade persepsi serta pemahaman anggota perusahaan tentang air. 
3) Konsep Strategis 
Konsep strategis yang dimaksudkan adalah bagaimana peluang analisis 
strategis yang telah ditentukan dapat dipenuhi oleh anggota perusahaan dengan 
dimulainya pembahasan dan pembedahan kearah yang lebih signifikan agar 
pencapaian perusahaan dapat terlihat jelas sesuai visi dan misi PDAM Kota 
Makassar. Dalam konsep strategis tersebut ada beberapa hal yang menjadi alat dalam 
pencapaian program peduli air bersih sebgai berikut. 
a) Publisitas transparansi pengelolaan air bersih kepada anggota perusahaan sebagai 





Agar dapat menjadi bahan evaluasi dalam internal perusahaan melalui tanggapan 
pelanggan mengenai konsep program Air Bersih. 
b) Informasi yang diberikan kepada pelanggan adalah dengan konsep pemyebaran 
melalui media massa baik elektronik maupun yang bukan elektronik. 
c)  Melalui seminar dan sosialisasi dari organisasi-organisasi pemerhati Air. Anggota 
organisasi dapat memenuhi kapasitas sesuai keperluan jabatan atau soft skill.7 
4) Presentasi dan Manajemen 
Presentasi dan manajemen diperlukan dalam mengorganisir konsep yang telah 
dibangun. Pada persoalan ini pihak devisi humas menjadikan komunikasi simetris 
atau dua arah menjadi hal utama dalam menyampaikan pesan pesan atau program 
tersebut kepada pelanggan. Presentasi adalah bagaimana devisi Humas memiliki 
peran dalam pengambilan keputusan setelah adanya keputusan bersama dari pimpinan 
perusahaan dan kembali mengiformasikan hal hal yang perlu di presentasikan melalui 
media internal perusahaan.  
Manajemen yang dimaksudkan adalah persoalan strategi komunikasi yang 
diterapkan dalam konsep strategis. Komunikasi dua arah menjadi manajemen 
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5) Pelaksanaan Konsep 
Pelaksanaan konsep adalah proses dilapangan. Devisi Humas PDAM Kota 
Makassar berupaya agar pelaksanaan konsep dapat berjalan dengan baik sehingga 
pelanggan dapat menerima konsep tersebut sesuai dengan perencanaan yang telah di 
bahas dan di diskusikan oleh pihak perusahaan.9  
2. Harapan Bersama 
Adanya harapan bersama antara Humas PDAM Kota Makassar dengan para 
pelanggan yang ada di wilayah kota Makassar. Humas memahami keluh kesah 
pelanggan dalam setiap masalah yang timbul dan perlu juga memahami pentingnya 
komunikasi dua arah. Meskipun demikian, penerapan Excellence Communication di 
PDAM kota Makassar belum bisa dikatakan ideal. Terdapat beberapa perbedaan 
penerapan poin-poin Excellence Communication di PDAM kota Makassar dengan 
yang dikemukakan Gruning seperti pelaksanaan riset yang masih minim. 
Sejauh ini Excellence Communication yang dapat diterapkan di PDAM kota 
Makassar meliputi komunikasi dua arah yang asimetris. Selain itu, terkait 
penyampaian masukan dan opini yang diperoleh dari pelanggan PDAM kota 
Makassar. Untuk peran yang lain seperti teknis kmunikasi, negoisasi, dan 
persuasi, humas masih bisa menjalankan dengan baik. Adapun 
perkembangannya luar biasa sekali, dulukan cuma satu yang ada di depan 
tower mencadi pusat pelayanan dan proses administrasinya masih menual. 
Tapi sekarang sudah memadai kantor pelayanannya dan proses 
administrasinya pun sudah melalui komputer.10 
Humas PDAM Kota Makassar dalam menjalankan perannya yakni 
berkomunikasi dan bernegoisasi baik dalam ruang lingkup internal perusahaan 
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ataupun negoisasi terhadap pelanggan terkait dengan kebijakan atau keluhan-keluhan 
dan keritikan-keritikan dari pihak pelanggan PDAM kota Makassar ini dihadapi 
dengan bijak agar dapat terselesaikan dengan baik. 
Selain itu melakukan peran teknis komunikasi yang merupakan kemampuan 
tradisional yang harus dimiliki oleh Humas. Teknisi komunikasi adalah kemampuan 
Humas dalam berbicara, menulis dan membuat publikasi organisasi. Salah satu 
informan menyatakan bahwa Humas PDAM kota Makassar menyadari perannya 
sebagai teknisi komunikasi yang terkait dengan segala sesuatu yang dilakukan untuk 
menyampaikan informasi kepada publik dan menjadi penengah antara pelanggan 
masyarakat dan perusahaan PDAM Kota Makassar. 
Dari penyamampaian informan dapat diketahui bahwa Humas memahami 
perannya sebagai teknisi komunikasi terhadap pelanggan dan pihak PDAM kota 
Makassar serta menjalankan dengan baik. Dari kounikasi dua arah yang dilakukan 
tersebut dapat memberikan dampak positif dan memperoleh apresiasi yang 
memuaskan dari masyarakat atau pelanggan PDAM kota Makassar 
Jadi sejauh ini PDAM kota Makassar dapat memberikan kepuasan kepada 
para pelanggan dengan salah satu caranya komunikasi yang baik yang dilakukan 
humas PDAM kota Makassar. Humas PDAM kota Makassar senantiasa memberi 
ruang kepada para pelanggan untuk menyampaikan masalahnya baik secara langsung 







3. Budaya Organisasi yang Partisipatif 
Budaya organisasi yang terlihat pada PDAM Kota Makassar sedikit di 
gambarkan oleh devisi Humas PDAM Kota Makassar bahwa budaya partisipatif 
dalam mewujudkan visi misi organisasi adalah dengan menjadikan komunikasi 
sebagai alat dalam membagun budaya partisipatif tersebut. Seperti yang dijelaskan 
oleh kepala Bagian Humas adalah: 
Kami membiasakan budaya komunikasi dengan cara Salam Sapa agar 
kedekatan emosional terbentuk dengan wujud partisipasi anggota serta 
pemimpin dan menjadikan ini sebagai poin utama dalam bekerja baik di 
kantor maupun di lapangan.11 
Humas PDAM kota Makassar telah memenuhi tiga aspek yaitu dasar 
pengetahuan (knowledge core), harapan bersama (Shared Expectation), dan budaya 
organisasi yang partisipatif (Participative Culture). Humas PDAM kota Makassar 
memilki dasar pengetahuan mengenai komunikasi dua arah antara pelanggan PDAM 
dan Humas PDAM kota Makassar. 
Penerapan excellence communication dalam Divisi Humas PDAM Kota 
Makassar mendukung program yang menjadi kebutuhan seorang teknisi humas untuk 
mensukseskan program tersebut. Aspek dari excellence communication yang menjadi 
tolak ukur penilaian pada seorang teknisi humas pada dasarnya juga mampu 
memberikan trobosan baru dari kinerja Humas PDAM Kota Makassar. Faktor 
pendukung atau kinerja dari excellence communication terbagi menjadi 4 bagian yang 
masing masing memiliki peran dalam komunikasi 1 arah dan komunikasi 2 arah 
                                                          





sebagai unsur unsur dalam mensukseskan aspek dari teory excellence communication 
yaitu adalah Press Aggetry, menerima opini publik (Komunikasi 1 arah) dan Two 
Way Simetry, Two Ways Asimetry (Komunikasi 2 arah). 
1. Komunikasi satu arah 
a. Press agentry 
Press agentry yang dilakukan PDAM Kota Makassar seperti pada gambar dibawah 
ini merupakan komunikasi satu arah yang dilakukan dalam bentuk press agentry yang 
menginformasikan kepada khalayak ada pemasangan pipa cadangan pada proyek 











Devisi Humas PDAM Kota Makassar juga memberikan informasi yang bersifat 
komunikasi satu arah seperti pada gambar 4.1 yaitu PDAM Kota Makassar 
menyiapkan cadangan Pipa untuk proses penyaluran air yang akan lebih efektif. 





seperti pada berita di gambar 4.1. PDAM Kota Makassar selalu memberikan 
informasi terkait kegiatan ataupun program dengan cara memberikan informasi yang 
tertuju langsung ke masyarakat. 
b. Menerima opini publik 
Humas PDAM Kota Makassar juga membuka layanan keluhan melalui Media 
sosial, seperti yang dikatakan bapak Muhammad Idris selaku Kabag Humas PDAM 
Kota Makassar yang dikutip dari berita harian Tribun Timur bahwa: 
Laporan berupa keluhan warga terhadap permasalah teknis kami terima 
dan ditindaklanjuti akan tetapi semua pertanyaan dan keluhan akan kami 
respon jika hal tersebut tidak berulang dengan pertanyaan yang sama.12 
Media sosial yang menjadi alternatif yang sangat taktis tersebut adalah media 
sosial yang paling sering digunakan oleh kebanyakan masyarakat Kota Makassar 








Sumber: FB. PDAM Kota Makassar 








Facebook menjadi bagian dari proses penjaringan segala informasi tentang 
PDAM Kota Makassar bahkan pengikutnya mencapai 2000 jiwa yang merupakan 







 Begitupun dengan twitter, PDAM Kota Makassar juga memanfaatkan 
jejaring sosial yang sangat populer ini. Dengan jumlah pengikut mencapai 338 jiwa 
dengan jumlah 107 tweet. 

















 Jejaring sosial yang paling berbeda adalah whatsup (WA). PDAM Kota 
Makassar memilih WA sebgai alternatif untuk komplain atau ada hal hal yang 
bersifat teknis. 
Gambar di atas dapat dilihat bahwa media sosial menjadi alternatif utama 
sebagai sarana informasi modern yang sangat familiar di kalangan masyarakat Kota 
Makassar. Hal ini menjadi upaya Humas PDAM Kota Makassar untuk mengetahui 
setaip permasalahan pada konsep yang telah diterapkan. Dengan begitu, pertukaran 
pesan antara pelanggan dengan pihak perusahaan menambah cakupan ide dan 
kreatifitas pada praktisi humas untuk terus mengembangan konsep dan ide yang 
menjadi strategi dalam menanggapi permasalahan tentang internal perusahaan 
maupun hubungannya dengan publik. 
2. Komuniksasi dua arah 
a. Two Way Simetry 
Pada prakteknya komunikasi dua arah asimetry bukan hanya terjadi dalam 
lingkungan perusahaan akan tetapi juga publik menjadi bagian dari komunikasi 2 arah 
asimetry. Seperti yang dikatakan oleh Kabag Humas PDAM Kota Makassar bahwa: 
Di internal perusahaan sendiri kami sering melakukan sharing dan diskusi 
terkait dengan keluhan keluhan pelanggan itu diadakan setiam satu 
minggu sekali dan dalam satu bulan diadakan empat kali diskusi. Setelah 





masyarakat tersebut. Alternatif untuk melakukan penyaringan keluhan 
ada pada bagian kehumasan dengan pola tanya jawab melalui media 
sosial seperti group Facebook dan Twitter.13 
Riset yang dilakukan PDAM Kota Makassar terkait dengan keluhan masyarakat 
yaitu pelanggan merupakan hasil dari tindakan komunikasi dua arah yang 
mengadalkan media sosial sebagai alternatif dalam berkomunikasi dengan 
masyarakat. Tentu dapat dipahami bahwa komunikasi dua arah yang diterapkan 
Humas PDAM Kota Makassar sebagai prakteknya adalah diskusi pada manajemen 










Diskusi tentang pengelolaan informasi mengenai program Air Bersih yang di 
pimpin langsung oleh Kabag Humas PDAM Kota Makassar 
b. Two way asimetry 
                                                          





Komunikasi dua arah two way asimetry yang dilakukan oleh Humas PDAM Kota 
Makassar adalah komunikasi yang bersifat membujuk publik untuk ikut bekerjasama, 
bersikap dan berfikir yang sesuai dengan harapan organisasi. Kabag bagian Humas 
bahwa: 
Konsep komunikasi ini lebih kepada internal perusahaan akan tetapi tidak 
menutup akses informasi dari masyarakat atau pelangga. Kami tetap 
menerima masukan untuk di kelola di internal perusahaan akan tetapi sedikit 
perbedaanya adalah informasi yang kami terima menjadi konsep untuk 
bekerja sama dengan pelanggan atau stakholder yang tepat sasaran. Lebih 
jelasnya komunikasi yang kami lakukan itu sesuai dengan garis instruksi dari 
pimpinan ke bawahan maupun sebaliknya sehingga, konsep air bersih yang 
telah kami canangkan dapat mudah di kontrol dan di evaluasi dengan strategi 
ilmiah yang telah kami konsepkan. Seperti para teknisi humas yang dor to dor 
ke setiap pelanggan atau kegiatan tentang bagaimana penanganan hemat air 
dan perbedaan air limbah dan air bersih walupun secara fisik keduanya terlihat 
sama.14  
Pendapat Kabag Humas di atas dapat kita pahami bahwa strategi ilmiah yang 
dimaksudkan adalah peran Humas dalam menyaring informasi yang terjadi baik dari 
dalam perusahaan maupun perusahaan dengan publik dengan pembahasan project 
yang telah dilakukan di lapangan sehingga, teknisi Humas dapat dengan mudah 






                                                          













Diskusi setiap minggu tentang informasi yang diterima dari pelanggan terkait 
keluhan mengenai persoalan teknis ataupun tentang program. 
C. Pendukung dan penghambat penerapan Excellence Communication dalam 
divisi Humas kota Makassar 
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini, peneliti menemukan 
beberapa hal yang menjadi hambatan dalam penerapan Excellence Communication di 
PDAM Kota Makassar. 
1. Penghambat penerapan exellence communication 
a. Kurangnya pemahaman tentang kehumasan di internal perusahaan (Knowladge) 
Sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang penyuplai air untuk masyarakat 
dan sebagai pelayan masyarakat. PDAM kota Makassar selalu berupaya untuk 
menjalin komunikasi yang baik serta memberi pelayanan yang maksimal kepada 
masyarakat khususnya pelanggan PDAM kota Masyarakat. Namun, proses 






b. Budaya partisipatif yang kurang pada karyawan 
PDAM kota Makassar berharap melalui komunikasi yang baik, masyarakat atau 
pelanggan dapat bekerjasama dengan baik sehingga, budaya partisipatif menjadi 
bagian penting dalam setiap aktifitas komunikasi yang terjadi dalam internal 
perusahaan. Seperti yang dijelaskan oleh teknisi humas sebagai berikut: 
Waduh kalo kendala sebenarnya, bukan hanya PDAM Kota Makassar. Semua 
PDAM Seindonesia memiliki kendala yang sama. Pertama kontinyutas air 
yang harus berbanding lurus dengan persediaan air baku (air mentah yang 
akan dikelolah menjadi air bersih). Kedua yaitu kualitas sudah kita jamin 
sehingga PDAM sudah bisa menjadi penyedia air bersih karena konotasi 
bersih itu, airnya itu bening yang tidak berbau dan tidak ada rasa, kalau itu 
sudah ketiga-tiganya masuk berarti cocokmi itu perusahaan air minum 
menyediakan air bersih untuk masyarakat. Hal ini bisa di hadapi dengan 
kerjasama dari semua pihak15 
 
Menurut informan dari pihak PDAM kota Makassar terhadap kendala yang 
dihadapi yakni: 
Perkembangan jumlah penduduk yang sangat signifikan terutama di kota 
Makassar ini, sekarang jumlah pendudk kota Makassar kalo siang hari sekitar 
2 juta pemakai sedangkan kalau malam hari berkurang menjadi kurang lebih 
1,7 juta penduduk. Jadi pdam harus siap selalu menyediakan air yang cukup 
untuk para penduduk yang sangat padat ini, namun ketersediaan belum 
maksimal. Sekarang produksi air kita berkisar 2850 – 3000 liter per detik 
sementara kebutuhan air masyarakat kota Makassar ini mnecapai 5000 liter 
per detik, makanya cakupan pelayanan kita yang seharusnya 80% tetapi hanya 
mam melayani hingga 72-73% dari penduduk masyarakat perkotaan. Jadi 
kendalanya masih cukup besar, apalagi penambahan pipa di daerah baru atau 
pelanggan-pelanggan baru.16 
Dari kendala yang sifatnya umum tersebut kadang membuat PDAM kota 
Makassar dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat terkendala dan ini menjadi tugas 
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Humas dalam menyampaikan informasi terkait masalah yang di hadapi PDAM kota 
Makassar terhadap kenyamaanan pelanggan agar tidak ada gejolak dari pihak 
pelanggan.17 
2. Pendukung penerapan exellence communication di PDAM Kota Makassar 
a. Adanya media sosial sebagai wadah dalam mempermudah pertukaran informasi 
antara pelanggan dan perusahaan. Seperti Facebook, WhatsUp dan Twitter. 
b. Proses interaksi yang mudah dilakukan dengan proses komunikasi dua arah antara 
pemimpin dan bawahan sehingga terciptanya harapan bersama demi suksesnya 
visi dan misi perusahaan. 
c. Budaya partisipatif yang memadai terkadang juga masih ada yang masih 
menganggap remeh informasi dan komunikasi terkait pelanggan.18 
Hasil dari penelitian ini dalam pandangan agama Islam bahwa dalam 
berkomunikasi Allah Swt. Berfirman dalam Al-Qur’an Surah An-Nissa ayat 63 yang 
berbunyi: 
                           
       
Terjemahannya:  
“Mereka itu adalah orang-orang yang allah yang mengetahui apa yang ada 
didalam hati mereka. Karena itu berpalinglah kamu dari mereka, dan berilah 
mereka pelajaran, dan katakanlah kepada mereka perketaan yang berbekas 
pada jiwa mereka.”QS. An-Nissa: 63 
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Hubungannya dengan hasil penelitian ini adalah dengan komunikasi. 
Komunikasi menjadi hal paling penting dalam menjaga hubungan antar manusia. 
Terkadang manusia juga dapat saling menyakiti bahkan membunuh hanya karena 
persoalan komunikasi. Pada ayat di atas dalam pandangan agama, komunikasi di 
kategorikan sebagai qaulan baliga yaitu komunikasi dengan menggunakan kata-kata 
yang efektif, mudah dimengerti, jelas dan tidak berbelit-belit atau bertele-tele. 
Ini  menjadikan komunikasi antara perusahaan PDAM Kota Makassar agar 
tidak membingungkan pelanggan dengan informasi yang tidak jelas dan menjadikan 
terjadinya salah faham antara perusahaan dengan masyarakat. Informasi yang 
diberkan kepada khalayak harus jelas, mudah dimengerti, dan efektif. Agar, setiap 
respon yang diterima oleh perusahaan dapat langsung dikelola seperti diskusi yang 
dilakukan setiap satu minggu sekali. Pada internal perusahaan juga demikian, agar 
setiap garis instruksi dan kordinasi tepat dan efektif jika setiap persoalan komunikasi 
dikaitkan dengan tata cara berbicara yang telah diterangkan dalam QS. An-Nissa ayat 






Berdasarkan hasil penelitian dengan judul “Penerapan Excellence Communication 
dalam Divisi Humas di PDAM Kota Makassar “. Penulis menarik kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Humas PDAM kota Makassar telah menjalankan tugasnyanya dengan baik. 
Hal ini dilihat dari penanganan terhadap masalah yang terjadi pada pelanggan 
PDAM kota Makassar melalui Program Peduli Air bersih. Penerapan 
Excellence Communication bagi Devisi Humas PDAM Kota Makassar yaitu 
dasar pengetahuan (knowledge core) dengan konsep Riset dan Penelitian, 
Analisis Strategis, Konsep Strategis, Presentasi dan Manajemen dan 
Pelaksanaan Konsep. Kemudian harapan bersama (Shared Expectation), dan 
budaya organisasi yang partisipatif (Participative Culture). Humas PDAM 
kota Makassar memiliki dasar pengetahuan mengenai komunikasi dua arah 
antara pelangan PDAM dan Humas PDAM kota Makassar. 
2. Pendukung dan penghambat penerapan Excellence Communication pada 
devisi Humas PDAM Kota Makassar adalah sebgai pendukung, masyarakat 
dapat bekerjasama dalam persoalan keluhan dari masyarakat dan kebutuhan 
informasi masyarakat sehingga, pihak perusahaan juga merasa sangat terbantu 
oleh kerjasama masyarakat tersebut. Sedangkan kendalanya adalah kurangnya 
tenaga ahli atau yang bersifat teknis seperti jumlah pemakai tidak berbanding 
lurus dengan penyediaan air sehingga memunculkan isu bahwa pekerjaan 





B. Implikasi Penelitian 
Implikasi pada penelitian ini adalah adanya kendala teknis seperti: 
1. Kurangnya staf ahli dalam memberikan support terhadap pekerjaan yang 
terkadang tidak sesuai dengan jabatan sehingga membuat informasi terkadang 
menjadi ambigu terkait persoalan keluhan pelanggan. 
2. Sebaiknya pihak PDAM Kota Makassar lebih memberikan kepuasan informasi 
yang dibutuhkan pelanggan. Dan juga bukan hanya membedakan antara air 
yang bau dan kotor kemudian air yang tidak bau dan air tidak kotor tetapi juga 
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